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RESUMEN
 
El presente documento tiene como objetivo exponer la gestión desarrollada en la empresa virtual Quality Assurance en los períodos académicos 2009-02  y 2010-01.  Este trabajo se elabora durante la etapa de desarrollo de la empresa, cuando existen aún muchas oportunidades de mejora y se diseña por primera vez una arquitectura de negocios para la adecuada prestación de servicios. El trabajo ha sido estructurado en cinco capítulos, según las gerencias involucradas en la gestión de la empresa, los conceptos necesarios para el entendimiento del mismo y conclusiones sobre los resultados obtenidos.
En el primer capítulo, Marco Teórico, se desarrollan conceptos y metodologías adoptadas por la gerencia de la empresa. En primer lugar, se definen los conceptos de aseguramiento de la calidad y Validación y Verificación, y la necesidad de su existencia en el entorno de desarrollo de proyectos que se lleva a cabo en la UPC. También, se define el modelo de procesos MoProSoft, la metodología de modelado BPMN para procesos y las metodologías de desarrollo de proyectos EUP, RUP, Xtreme Programming y FDD. Finalmente, se describen las metodologías SPICE para la gestión y medición de procesos y proyectos respectivamente.
En el segundo capítulo, Planificación Estratégica, se define la misión, visión y objetivos de la empresa Quality Assurance, así como las estrategias a poner en práctica para alcanzar dichos objetivos. Asimismo, se definen los indicadores que permiten evaluar los resultados de las estrategias y el cumplimiento de los objetivos organizacionales.
 En el tercer capítulo, Gestión de Procesos, presenta la descripción del cargo, las responsabilidades, problemas afrontados y las propuestas de mejora en lo que respecta a procesos durante el periodo de gestión en la empresa Quality Assurance. Así mismo, se presenta la definición, implementación y administración de los procesos como el seguimiento y la evaluación de los mismos. Se detalla también la administración de riesgos en cuanto a procesos con su respectiva mitigación, y la definición y establecimiento de estándares, políticas, plantillas y procedimientos.
En el cuarto capítulo, Gestión Proyectos, se presentan las labores realizadas por parte de la gerencia en los períodos 2009-2 y 2010 – 1, tomando en cuenta los resultados para cada uno de ellos. Se realizará un análisis de los riesgos identificados, su impacto y los planes de mitigación de los mismos. 
El quinto capítulo, Gestión de Recursos, se desarrolla en base a la planificación operativa de los recursos, tanto física como administrativamente. En segundo lugar, se desarrolla la planificación de las capacitaciones necesarias para el negocio, los métodos y criterios de evaluación, y sustento de un adecuado clima laboral. Finalmente, se genera la Base de Conocimiento, la cual será alimentada por los activos de información de la empresa Quality Assurance. 

En el sexto capítulo, Resultados de Gestión, se exponen  los resultados obtenidos por las tres gerencias durante los periodos a cargo, en base a los indicadores planteados, y  definen cuáles son los pasos a seguir para los próximos períodos.
Finalmente, se presentan conclusiones obtenidas durante la gestión de los tres gerentes y en base a la experiencia de dos ciclos académicos y los resultados alcanzados como empresa prestadora de servicios.
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INTRODUCCIÓN
 
La Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas UPC implementó una nueva visión de gestión de proyectos orientados a empresas a partir de Agosto de 2008. Esta nueva visión estructuro líneas de empresas dedicadas a rubros específicos para desarrollo de productos SW y análisis de procesos de información que convergen en el desarrollo de una arquitectura empresarial. Estos rubros se mantienen a la actualidad, y son Salud, Educación, Banca, Servicios IT y fábricas de desarrollo especializadas en plataformas JAVA y Microsoft .NET; adicionalmente existe una empresa dedicada a sacar adelante la acreditación de la carrera de Sistemas de Información.
Ante el inminente incremento de producción de diversos proyectos con sus propios  objetivos, se vio la necesidad de crear una empresa de soporte que se responsabilice de comprobar que los productos, propuestas e implementaciones elaboradas en y por las demás empresas posean un fundamento claro, estable y alineado a sus objetivos de negocio, y un nivel de calidad y funcionalidad propio de estudiantes de Computación e Informática de UPC que se encuentran en el último ciclo de formación académica.
Es entonces que se crea Validación y Verificación. Esta empresa se conforma por alumnos que se dedican a evaluar el trabajo de otros bajo una perspectiva objetiva, criterios de calidad y estándares establecidos por la universidad, organismos internacionales y criterios que el mismo proyecto en desarrollo se plantea.
En Agosto del 2009, la empresa asumió un rol más importante del que su nombre indica (Validación y Verificación). Dada la importancia del aporte que brindaba el servicio de la empresa sobre la producción de proyectos de otras empresas, se entendió que nuestro trabajo no sólo era revisar el producto final o artefactos de otros proyectos, sino también brindarles una guía y soporte a lo largo del desarrollo de los mismos. Es así que la empresa cambia de nombre a Quality Assurance, para reflejar mejor que se trata de una empresa cuya función y fin último es asegurar la calidad de los proyectos resultantes de las empresas virtuales.
Durante el inicio de funciones de la empresa, no se habían definido ni documentado los procesos de la empresa, no se había realizado un plan estratégico donde se alineen las actividades de las empresas con los objetivos empresariales. 
Tampoco se habían establecido formalmente documentos necesarios para la prestación de servicios de inspección o pruebas y, finalmente, no se contaba con una estructura organizacional que respondiera a las necesidades operativas de la empresa.
Durante los ciclos de gestión, los alumnos encargados de la dirección de la empresa formalizaron las actividades y procedimientos a realizar dentro de la empresa, alineándolas a los objetivos empresariales y enfrentando los problemas que surgían durante la prestación de servicios e ideando mecanismos y herramientas para mejorar la metodología de trabajo interno. Aun así, los gerentes han detectado oportunidades de mejora y estas se plantean como plan de acción para los miembros de la gerencia futura.

Es importante resaltar que los alumnos a cargo de la gestión estratégica de Quality Assurance formaron parte del cuerpo operativo de esta empresa durante sus primeros ciclos de funcionamiento y por ello poseen la capacidad de identificar oportunidades de mejora, brindar ayuda y resolver consultas de los demás colaboradores, y plantear estrategias que acerquen a la empresa de una mejor manera a sus objetivos de negocio.


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CAPÍTULO I: MARCO TEÓRICO
 

El presente capítulo tiene como objetivo proporcionar al lector los conceptos básicos sobre Aseguramiento de la Calidad, validación, verificación y cómo estos se aplican al entorno de proyectos en la Carrera de Ingeniería de la UPC mediante los servicios prestados por la empresa. Asimismo,  presentar los conceptos de modelado y metodologías utilizadas por las gerencias de Quality Assurance en sus procesos de negocio. 
 Luego se definirán algunas de las metodologías de desarrollo de proyectos, las cuales son adoptadas por las empresas virtuales y servirán para brindar un servicio de calidad. Quality Assurance tuvo que adaptar en base a sus servicios de Inspección y Pruebas. Estas metodologías son: Rational Unified Process (RUP), Enterprise Unified Process (EUP), Feature Driven Development (FDD) y Xtreme Programming (XP).
 
1.1    Aseguramiento de la Calidad
Antes de definir el aseguramiento de la calidad, es necesario conocer el concepto de Calidad en sí. La calidad es definida por la RAE como un conjunto de propiedades asociadas a un objeto que permiten juzgar el valor del mismo[1]. A su vez, la International Organization for Standardization (ISO) define la calidad como el nivel o grado en que las características inherentes de un objeto cumplen o satisfacen las necesidades o expectativas de un consumidor[2].
En vista que muchos de los proyectos desarrollados por parte de las empresas virtuales, que conforman el mercado en el cual se desenvuelve Quality Assurance (QA), trabajan o interactúan con clientes, requerimientos y exigencias reales, el concepto de calidad en la entrega de productos  es de vital importancia. 
Como consecuencia de la evolución del concepto de calidad y su necesidad en el mundo industrial y comercial, aparecen conceptos asociados a la calidad como Calidad Total, Control de Calidad, Gestión de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad, entre otros.
El aseguramiento de la calidad es un concepto que se basa en actividades que garantizan el cumplimiento de requisitos y objetivos en el desarrollo de los proyectos, y que deben ser realizadas por un departamento o entidad diferente o independiente a la que desarrolla el mismo y sirve como soporte para la mejora continua de los procesos[3].
En ese sentido, QA es responsable del cumplimiento de los requerimientos de los sistemas o proyectos elaborados por las empresas virtuales en sus diferentes rubros; y debe adaptarse a las diferentes metodologías de gestión de proyectos según las necesidades de sus clientes y factores externos que determinan el tiempo y costo de éstos.
Con ese propósito, desde su inicio, Quality Assurance ha contado con dos servicios principales, los cuales son siempre refinados y optimizados: Inspección y Pruebas. Estos servicios se basan, a su vez,  en los conceptos de Validación y Verificación.
 
1.2    Validación y Verificación
 
La Validación  y Verificación son en esencia herramientas forenses que permiten el análisis de productos para su evaluación en función a requerimientos iniciales. Estos conceptos son ampliamente conocidos en contexto académico de las carreras de Ingeniería de Sistemas de Información y Software de la UPC, pero aunque concepto es fácilmente relacionado con actividades de gestión de calidad, su definición exacta varía en dependencia del contexto en los cuales se emplea.
El estándar 1012-1998 de la IEEE denomina la validación como el proceso de evaluar un sistema o componente al final de un proceso de desarrollo para comprobar que cumpla con los requerimientos; y verificación como el proceso para comprobar que este mismo sistema o componente cumple con las condiciones planteadas al inicio de la fase[4].
El estándar ISO 9000:2005 define Validación como el proceso de comprobación de una entidad para el cumplimiento del propósito para el que fue diseñada; y Verificación como el proceso de comprobación la exactitud y de los resultados de un producto. 
Desde el punto de vista del desarrollo de software, Boehm define Validación y Verificación como la respuesta a las preguntas “¿Estamos construyendo el producto correcto?” y “¿Estamos construyendo el producto correctamente?” respectivamente.[5]
Finalmente, para la aplicación de estos conceptos para la empresa Quality Assurance se ha decido realizar una convergencia de estos conceptos para la prestación de los servicios de Inspección y Pruebas, los cuales mapean con validación y verificación respectivamente.
El servicio de Inspección consiste en la revisión exhaustiva de los artefactos y entregables elaborados por los proyectos bajo cronogramas definidos y respectivos a la metodología utilizada por cada uno de ellos. El servicio de Pruebas, a su vez, consiste en la utilización de aplicativos especializados para la realización de distintas pruebas a los productos software finales, hayan sido estos creados, configurados y/o desplegados como parte del proyecto de los clientes de QA.
 
1.3    Modelo de Procesos MoProSoft
 
MoProSoft es el Modelo de Procesos para la Industria de Software creado en Agosto del año 2003 y aprobado como Norma Mexicana en 2005. La responsable de la creación de esta norma es la Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional Autónoma de México (UNAM) y la Secretaría de Economía (SE). 
La creación de este modelo se inicia al considerarse inadecuados los modelos y estándares existentes como ISO9000:2000, CMM-SW, ISO12207, ISO15504 y CMMI para las empresas de desarrollo de software, que en ese mercado, eran en su mayoría micro y pequeñas empresas, las cuales no superaban los cien trabajadores.[6]
El modelo de MoProSoft trabaja enfocado a la gestión estratégica de 3 niveles de Gestión: Alta Dirección, Gerencia y Operaciones. Según MoProSoft, Las gerencias básicas para una empresa de desarrollo de software, o en el caso de QA, de prestación de servicios de software,  las cuales son Gerencia de Proyectos, Gerencia de Procesos y Gerencia de Recursos. A continuación, se describirán el nivel de Alta dirección (Gestión de Negocio), Gestión de Proyectos, Procesos y Recursos. 
1.3.1        Gerencia de Negocio
 
Su propósito es establecer la ideología y objetivos empresariales. Es su responsabilidad la elaboración y transmisión de la misión, visión, objetivos empresariales y los valores que existirán como empresa. También, es el responsable de guiar a la empresa a través de cambios o modificaciones organizacionales
1.3.2        Gerencia de Proyectos
 
Su propósito es administrar de los proyectos, ya sean externos o internos, que estos estén alineados a los objetivos y estrategias de negocio y que se cumplan según las planificaciones realizadas.
1.3.3        Gerencia de Procesos
 
Su propósito es establecer, modelar, evaluar y optimizar (estas actividades demarcan los niveles de capacidad de procesos) los procesos requeridos por el plan estratégico para alcanzar los objetivos de negocio.
1.3.4        Gerencia de Recursos
 
Su propósito es conseguir y dotar a la organización de los recursos humanos y tecnológicos necesarios para las actividades de negocio. Así mismo, establecer y mantener un ambiente laborable satisfactorio para el personal, y brindar a los recursos las herramientas cognoscitivas necesarias para sus actividades en forma de Base de Conocimiento o Capacitaciones.
 

1.4    Metodologías de Gestión de Proyectos 
 
Existen diversas metodologías para la gestión y desarrollo de proyectos software que varían de acuerdo a factores como tiempo, presupuesto, personal y objetivos. Para poder asegurar la calidad final de los proyectos y productos software de las empresas clientes, es necesaria la comprensión de estas metodologías. A continuación se brinda información de las metodologías utilizadas para evaluar los proyectos durante los periodos académicos 2009-2 y 2010-1.
1.4.1        Rational Unified Process (RUP)
 
RUP es un proceso de Ingeniería de Software que provee las disciplinas necesarias para asignar tareas y responsabilidades para lograr un producto de alta calidad. Las actividades de RUP trabajan en forma de modelos y bajo herramientas que permiten la automatización de partes del proceso. RUP es un proceso configurable, es decir, no puede (o debe) ser igual para todos los desarrollos de productos software[7]. 
El RUP enfoca los proyectos en 2 dimensiones: Fases y Procesos. Las fases que se definen son: Incepción, Elaboración, Construcción y Transición; los procesos que se definen son: Modelado de Negocio, Requerimientos, Análisis y Diseño, Implementación, Pruebas y Despliegue.  Estas fases y procesos se relacionan como se muestra en la siguiente figura. Adicionalmente, existen 3 procesos de soporte, los cuales son Configuración y Gestión de Cambios, Gestión de Proyectos y Administración de Ambientes.
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Gráfico 1.- Metodología Rup
En RUP, las fases tienen iteraciones y cada una de las iteraciones termina en un entregable software. Cabe resaltar que la mayoría de proyectos desarrollados bajo esta metodología son alumnos de la carrera de Ingeniería de Software.
1.4.2        Enterprise Unified Process (EUP)
 
El EUP es una extensión del RUP que agrega un punto de vista orientado a procesos empresariales. El EUP agrega una fase y siete disciplinas adicionales, las cuales son: 
·         Modelado de Negocio de Empresarial
·         Administración de Portafolio
·         Arquitectura Empresarial 
·         Reúso Estratégico
·         Administración del Personal
·         Administración del Personal
·         Administración Empresarial
·         Mejora del Proceso de Software
A continuación de muestra el gráfico donde se aprecia al EUP como extensión de la metodología RUP.
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Gráfico 2.- Metodología EUP
Similar al RUP, los alumnos que utilizan esta metodología son de la  carrera de Ingeniería de Sistemas de Información. Cabe resaltar que, a diferencia del RUP, los artefactos para EUP no son oficiales y su documentación puede tornarse compleja.
 
 

1.4.3        Feature Driven Development (FDD)
 
Proceso ágil diseñado por PeterCoad, Eric Lefebvre y Jeff DeLuca. Hace énfasis en cómo se realizan las fases de diseño y construcción. Toma en cuenta un conjunto de características que representan la funcionalidad requerida  en el sistema. Generalmente, estas funciones tienen un alcance corto. Se basa en un proceso de iteraciones cortas y que tienen como resultado un software que el cliente puede ver y revisar[8]. 
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Gráfico 3 - Metodología FDD
El proceso consiste en 5 etapas:
Ø      Desarrollo de un modelo global.
Ø      Construcción de una lista de funcionalidades.
Ø      Planeación por funcionalidad.
Ø      Diseño por funcionalidad.
Ø      Construcción por funcionalidad.
 
1.4.4        Xtreme Programming (XP)
 
Enfoque de desarrollo de Software basado en procesos ágiles. Permite que los programadores modifiquen el programa desarrollado en cualquier parte del ciclo de vida del sistema.  Trata de simplificar el diseño para facilitar el desarrollo y el mantenimiento del sistema. Presenta las siguientes características:
Ø      Desarrollo iterativo e incremental, constantes mejoraras, cambios para mejorar el release entregado.
Ø      Pruebas unitarias continuas, ejecución de casos de pruebas repetidas y pruebas de regresión ante un cambio.
Ø      Programación en parejas, el código se escribe y se define en grupo. De esta manera se reduce la cantidad de errores en la codificación.
Ø      Refactorización del código, Reescribir el código haciéndola mas entendible y eficiente.
Ø      Test del cliente, cada versión va acompañada por una prueba realizada por el usuario. 
Ø      Simplicidad
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Gráfico 4- Metodología XP
Adicionalmente, para el modelado y la gestión de procesos se utilizó la notación BPMN y el modelo SPICE, los cuales se explican a continuación.
1.5      Notación BPMN
 
Es la notación gráfica del BPM para el diseño lógico de los procesos y cómo fluyen los mensajes en las distintas actividades con la participación de los usuarios en el proceso de modelamiento, con un conjunto de eventos, actividades, compuertas, etc. que permita un mejor entendimiento de los procesos de la  organización.
Actualmente, se ha utilizado la versión 2.0 del BPMN debido a que entre las distintas funciones que ofrece, resaltan los siguientes puntos:
Ø     Formaliza la ejecución semántica de los elementos del BPMN.
Ø     Refina la composición y correlación de eventos.
Ø     Define modelos de coreografía para la iteración (intercambio de mensajes) entre dos participantes.
Ø     Define diferentes tipos de datos a los procesos, como las de entrada, salida, colección de objetos de datos, almacén y los mensajes entre ellos.
1.6    ISO / IEC 15504 - SPICE
 
La ISO/IEC 15504 – SPICE (Process Improvement and Capability dEtermination) es un estándar internacional y un modelo de referencia para la evaluación y determinación del nivel de capacidad de cada uno de los procesos existentes en una organización, así como también, el modelo SPICE se encarga de promover la mejora continua de procesos. Es por ello que SPICE desarrolla un conjunto de medidas de capacidad estructuradas para todos los procesos de la organización y para todos sus participantes[9]. 
Por otro lado, el modelo SPICE contempla dos dimensiones para la evaluación de la capacidad de cada proceso. La Dimensión del Proceso en la que se donde se aprecia los procesos de la organización organizados en categorías y de acuerdo a sus indicadores de realización. Mientras que, en la Dimensión de la Capacidad se evalúan los atributos del proceso para determinar el nivel de capacidad de cada uno de ellos mediante el nivel de cumplimiento de los atributos[10].
Este marco de referencia es independiente del tipo de empresa, es por ello que se adapta a la empresa QA para la evaluación de los procesos.



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CAPÍTULO II: 
PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA
 

La planificación estratégica de QA consiste en la elaboración de la visión y misión de la empresa, así como la definición las personas responsables de la alta dirección y sus perfiles.
Se definen también los objetivos de gestión planteados para el ciclo 2010-01, las estrategias adoptadas para alcanzar dichos objetivos y los indicares para medir el éxito de las estrategias adoptadas.
2.1    Alta Dirección
 
La Alta Dirección de la empresa QA se encuentra conformada por el Gerente General y por los Gerentes de Recursos Humanos, Proyectos y Procesos. A continuación se explica a manea de resumen las responsabilidades de cada uno de ellos, el detalle de cada rol se encuentra especificado en el “Reglamento de Organización y Funciones".
Gerente General 
Persona encargada de dirigir, planear, organizar, coordinar y controlar el desempeño de la empresa a fin de asegurar el óptimo funcionamiento de acuerdo a los objetivos y metas de la organización. 
Para ello, define la estructura organizacional, supervisa continuamente el trabajo realizado por sus Gerentes. Monitorea el trabajo realizado por cada uno de los colaboradores, evalúa los resultados de los indicadores y plantea alternativas de solución a los problemas encontrados. Adicionalmente, mantiene comunicación directa con los Gerentes Generales de las otras empresas y el Directorio con el objetivo de realizar feedbacks continuos que permitan mejorar el trabajo realizado en QA.
Gerente de Recursos Humanos
Esta persona tiene la responsabilidad de proveer el conocimiento y herramientas necesarias a los recursos para la ejecución de los procesos de negocio en forma de capacitaciones, investigaciones, plantillas, entre otros. También, debe conocer el perfil de los recursos y evaluarlos de manera continua. Finalmente, debe ser capaz de establecer un ambiente laboral cómodo y adecuado para el desenvolvimiento de los recursos y sus actividades. 
Gerente de Proyectos              
Persona que debe tener la capacidad de administrar cada uno de los proyectos externos con los que cuenta la empresa y establecer la comunicación adecuada entre los equipos de validación y los dueños de proyecto. Debe ser capaz de realizar la planificación de cada uno de los servicios que brinda la empresa, llevar un control sobre los tiempos y cumplimiento de la planificación realizada para cada tarea. Persona con capacidad de organizar a los recursos de manera adecuada para cada proyecto. Debe ser capaz de proponer y administrar proyectos internos que se generen según las necesidades identificadas por la alta gerencia.

Gerente de Procesos
Esta persona tiene como responsabilidad la identificación, análisis e implementación de los procesos de la organización, así como también, debe ser capaz de administrarlos, desarrollar el plan de mejora continua para los procesos implementados, proponer cambios en el desempeño de los procesos e identificar necesidades de automatización. Además, debe realizar una adecuada gestión de riesgos e indicadores identificados para cada uno de los procesos así como su evaluación del desempeño. Finalmente, el gerente de procesos también debe encargarse de la elaboración de plantillas, estándares y documentos formales utilizados en la gerencia de proyectos y recursos.
 
2.2    Retos Organizacionales
 
Crear conciencia la importancia del aseguramiento de la calidad durante la gestión proyecto.
El cambio de la cultura organizacional de las demás empresas respecto al aseguramiento de la calidad  traerá consecuencias positivas a nuestros clientes pues comprenderán que para garantizar el éxito de sus de sus proyectos es necesario cumplir con las evaluaciones de una entidad externa que brinde una visión objetiva del estado de las mismas.
Mantener comunicación constante con las distintas empresas y factorías.
La comunicación fluida con nuestros clientes permitirá ofrecerles información real acerca del progreso de sus proyectos y buscar que tengan mayor participación en el proceso del aseguramiento de la calidad.
Fortalecer la capacitación de los recursos humanos para mejorar y agilizar el proceso de Aseguramiento de la Calidad.
La capacitación de nuestros recursos humanos se considera vital para la mejora continua de los servicios que brinda la empresa. Se les instruye sobre los proyectos potenciales, metodologías y herramientas del entorno y se les prepara para responder a las necesidades que cada uno de ellos genera.
Agilizar las actividades mediante la automatización
La automatización de las actividades desempeñadas en el día a día de la empresa permitirá brindar un mejor servicio de aseguramiento de calidad y facilitará tener un mayor control sobre las mismas.  
 
 

2.3    Visión,  Misión y Valores
 
MISIÓN
Brindar los mejores servicios de aseguramiento de calidad en cada una de las etapas del ciclo de vida del desarrollo de software para alcanzar productos software y sistemas de información con alta confiabilidad y desempeño, y permitir a las diversas empresas virtuales satisfacer las necesidades y requerimientos de sus usuarios finales de manera más productiva.
VISIÓN
Constituirse en un organismo certificador de calidad durante el proceso de desarrollo de productos y sistemas de información con un alto nivel de conocimiento, investigación e innovación. Asimismo, lograr reconocimiento como un elemento clave en el éxito de nuestros clientes.
VALORES
•              Compromiso 
Con nuestros clientes, nuestros esfuerzos se concentran en la creación de valor duradero.
•              Integridad 
Somos un socio confiable, leal y respetuoso en todas nuestras relaciones, internas y externas.
•              Trabajo en Equipo 
Confiamos en la fuerza del trabajo en equipo para conseguir sinergias y concretar totalmente nuestro potencial.
 
•              Formalidad
Somos una empresa seria que a través de las buenas prácticas logra la exactitud en sus acciones.
 

2.4    ANÁLISIS FODA
Fortalezas 
§         Somos la única empresa en el mercado que brinda el servicio de Aseguramiento de la Calidad para productos de software y sistemas.
§         La empresa cuenta con personal proactivo y motivado a lograr un óptimo desempeño.
§         Se cuenta con una organización dinámica y moderna con una comunicación horizontal.
§         Disponibilidad de la alta gerencia para la supervisión del desarrollo de la empresa.
§         La empresa cuenta con un buen clima laboral.
§         Se cuenta con un grupo de colaboradores especializado para los diferentes servicios que brinda la empresa en proyectos de Tecnología de Información.
§         Se cuenta con una base de conocimiento con información histórica (2009).
§         Los procesos existentes en la empresa se encuentran definidos monitoreados.
Oportunidades
§         Implementación de nuevos servicios para las distintas empresas virtuales en la carrera de computación.
§         Nuevas herramientas y tecnologías en el mercado que puedan ser adquiridas por la empresa para mejorar el servicio de aseguramiento de la calidad.
§         Incremento de la necesidad de los servicios de QA por parte de las empresas virtuales. 
§         Capacitaciones que brindan a los recursos herramientas para día a día dentro de la empresa.
Debilidades
§         Se busca repetidamente soporte técnico por falta de infraestructura óptima requerida para el desarrollo fluido del proceso de pruebas.
§         No se cuenta con una herramienta que permita realizar el seguimiento de cada uno de los proyectos que ingresan a la empresa.
§         La mayoría de recursos humanos ingresa con poca experiencia (mejor es colocar falta de experiencia) para la evaluación de proyectos reales y a falta de conocimientos en Arquitectura de Software y Empresarial las nuevas metodologías XP, FDD, SOMA.
Amenazas
§         Interferencia de entes externos en el desarrollo propio de la empresa y la evaluación de los proyectos.
§         Deterioro de la imagen de la empresa debido a clientes insatisfechos.
§         Empresas externas asuman el rol de QA internamente.
§         La inconformidad de recursos propios de la empresa.
§         El personal de la empresa no siga los lineamientos planteados por la alta gerencia.

A continuación se muestra el match del análisis FODA realizado previamente:
	 
	OPORTUNIDADES
	AMENAZAS

	FORTALEZAS
	 
· Aprovechar el alto compromiso de la gerencia para que puedan sugerir y definir propuestas tecnológicas de nuevos proyectos a implementar en la empresa.
· Reforzar la motivación de nuestros clientes, a través de estrategias de comunicación que permitan mantenerse informado sobre su avance en cada uno de los procesos brindados por la empresa.
· Aprovechar la capacidad de nuestros colaboradores para mejorar la calidad de los servicios y cubrir la creciente demanda de nuestra colaboración en el mercado de empresas virtuales.
 
	 
· Reconocer el esfuerzo realizado por el personal humano comprometido y que haya alcanzado sus metas personales en la organización.
· Aprovechar la presencia como única empresa de Aseguramiento de la Calidad para enfocar nuestros esfuerzos en resolver las disconformidades de nuestros clientes.
· Aprovechar la disposición de alta gerencia de QA para responder ante alguna observación por parte de entes externos que interfieran con el proceso de la empresa.
· Anticipar los posibles problemas mediante un plan de Gestión de Riesgos.


TABLA 1.- Matriz foda empresa Quality assurance


2.5    Objetivos De Negocio
 
A continuación se plantean los objetivos de Quality Assurance a nivel empresarial, y luego se desprenden de ellos, los objetivos de cada una de las gerencias, a manera de objetivos específicos.
Objetivos de la Empresa
§         (OG1) Lograr un servicio de alta calidad a través de la búsqueda permanente de la satisfacción de nuestros clientes.
§         (OG2) Optimizar el desempeño de los  procesos principales de la empresa QA, en base a los estándares establecidos por la organización[11].
§         (OG3) Proporcionar a los miembros de la organización recursos informáticos, prácticos, teóricos y motivacionales de manera integral para desarrollar sus capacidades.
Objetivos de la Gerencia de Proyectos
·         (OE-1) Lograr la satisfacción del 70% de los clientes atendidos durante el ciclo 2010-1.
·         (OE-2) Apoyar al cumplimiento de los objetivos de la empresa y contribuir a la satisfacción de las necesidades de las gerencias.
Objetivos de la Gerencia de Procesos
§         (OE-3) Mejorar el tiempo de respuesta y ejecución de los procesos core de la empresa QA en 60% para el ciclo 2010-01.
§         (OE-4) Asegurar el cumplimiento de estándares  y políticas establecidos para el 90% de los procesos y servicios brindados por la empresa QA para el ciclo 2010-01.
§         (OE-5) Mejorar la estrategia de medición, monitoreo y control de los procesos de la empresa QA e identificar oportunidades de mejora en base a resultados evaluados para el ciclo 2010-01.

Objetivos de la Gerencia  de RRHH
§          (OE-6) Mejorar el nivel de capacidades teóricas y prácticas de los colaboradores durante el ciclo 2010-1, a fin de verse reflejado en la calidad del servicio.
§         (OE-7) Alcanzar un clima laboral adecuado para el desarrollo de las actividades de negocio durante el ciclo 2010-1
§         (OE-8) Asegurar la disponibilidad del ambiente y herramientas de trabajo en un 90% para el ciclo 2010-1.
§         (OE-9) Definir, implementar y sostener la estructura para la base del conocimiento empresarial.
 
2.6    Estrategias de Negocio
 
A continuación se describen cada una de las estrategias definidas por los gerentes para alcanzar sus objetivos específicos. 
	Código de Estrategia
	Estrategia
	Objetivo Relacionado

	ES-1                      
	Definir la cartera de proyectos para el ciclo académico 2010-1.
	OE-1

	ES-2                      
	Mejorar el nivel de comunicación entre los equipos de trabajo y los clientes.

	ES-3                      
	Definir e implementar las plantillas para los diferentes documentos aceptados por QA en conjunto con la gerencia de procesos.
	OE-2

	ES-4                      
	Definir e implementar checklist necesarios para la revisión de los entregables en conjunto con la gerencia de procesos.

	ES-5                      
	Definir e implementar las herramientas necesarias para el seguimiento y control de los defectos.


TABLA 2.- Estrategias del negocio Empresa Qa parte 1
 


	Código de Estrategia
	Estrategia
	Objetivo Relacionado

	ES-6                      
	Gestionar el proceso de control de los proyectos internos y externos.
	OE-2

	ES-7                      
	Realizar encuestas a los clientes al finalizar cada revisión.

	ES-8                      
	Incentivar las reuniones entre los equipos de testers/inspectores y los clientes al iniciar y finalizar cada uno de los servicios brindados.

	ES-9                      
	Cumplir con los tiempos planificados para la ejecución de los servicios brindados en la empresa.

	ES-10                  
	Mantener estrecha comunicación con los clientes sobre el avance del servicio.

	ES-11                  
	Implementar los servicios de pruebas de rendimiento, aceptación de usuario, seguridad, carga e instalación para ciclo académico 2010-1.

	ES-12                  
	Identificar los procesos principales (core) de la empresa que están involucrados en el normal funcionamiento.
	OE-3

	ES-13                  
	Realizar un análisis FODA para la identificación de las debilidades y fortalezas con las que cuenta la empresa en lo referente a los procesos principales, así como también,  definir la manera en la que se van a solucionar estos problemas.

	ES-14                  
	Actualizar el Plan de Procesos para el diseño, implementación y ejecución de los nuevos procesos identificados.

	ES-15                  
	Formalizar, estandarizar y modelar los procesos identificados en la empresa QA.

	ES-16                  
	Definir y gestionar métricas e indicadores para cada uno de los procesos de la empresa QA.

	ES-17                  
	Proponer cambios en la organización de tal manera que permitan la mejora continua en base a los resultados de los análisis de indicadores y evaluaciones realizadas.

	ES-18                  
	Definir estrategias para la mejora continua de procesos, servicios y la gestión interna.


TABLA 3.- Estrategias del negocio Empresa Qa parte 2
 


	Código de Estrategia
	Estrategia
	Objetivo Relacionado


 
	ES-19                  
	Definir, implementar y mejorar estándares y políticas para los procesos nuevos y existentes con la finalidad de asegurar la calidad de los procesos de la empresa QA.
	OE-4

	ES-20                  
	Definir e implementar plantillas, documentos formales y procedimientos de trabajo para cada uno de los procesos existentes.

	ES-21                  
	Comunicar y difundir los procesos existentes y los documentos asociados a todos los colaboradores de la empresa QA.

	ES-22                  
	Evaluar continuamente el cumplimiento de los estándares y políticas para los procesos de la empresa QA.

	ES-23                  
	Actualizar la estrategia de evaluación, análisis y mejora continua para los procesos core de la empresa QA.
	OE-5

	ES-24                  
	Definir e implementar el Plan de Medición de Procesos y el Plan de Evaluación de Procesos.

	ES-25                  
	Mantener un registro constante de Mediciones y Métricas definidas por los procesos de manera continua conforme a lo planeado mediante el seguimiento del Plan de Medición.

	ES-26                  
	Evaluar periódicamente el desempeño de cada proceso mediante el cumplimiento del Plan de Evaluación de Procesos.

	ES-27                  
	Mantener informada a la Gerencia General sobre el desempeño de los procesos a través de reportes Cuantitativos y Cualitativos.

	ES-28                  
	Identificar las oportunidades de aprendizaje de nuevos conceptos.
	OE-6

	ES-29                  
	Proponer y planificar capacitaciones relevantes y oportunas que permitan el aprendizaje continuo.

	ES-30                  
	Elaborar dinámicas que aseguren el aprendizaje de las capacitaciones.

	ES-31                  
	Diseñar y aplicar evaluaciones especificas para los roles existentes.

	ES-32                  
	Elaborar reportes de rendimiento para los recursos de la empresa.


TABLA 4.- Estrategias del negocio Empresa Qa parte 3


	Código de Estrategia
	Estrategia
	Objetivo Relacionado


 
	ES-33                  
	Medir el aprovechamiento y calidad de las capacitaciones mediante encuestas.
	OE-7

	ES-34                  
	Definir responsabilidades para los roles empresariales.

	ES-35                  
	Diseñar y aplicar encuestas de bienestar laboral durante el ciclo académico.

	ES-36                  
	Elaborar reportes de satisfacción y bienestar laboral.

	ES-37                  
	Plantear y ejecutar medidas correctivas para el ambiente de trabajo.

	ES-38                  
	Identificar estímulos y refuerzos específicos para los recursos.

	ES-39                  
	Ofrecer la oportunidad de participar activamente en la toma de decisiones y las actividades de la empresa.

	ES-40                  
	Estimular el compañerismo y cohesión en la empresa mediante dinámicas y actividades de integración.

	ES-41                  
	Estudiar las necesidades y requisitos técnicos de los proyectos clientes.
	OE-8

	ES-42                  
	Realizar las coordinaciones y arreglos con el personal de laboratorios para crear el ambiente adecuado.

	ES-43                  
	Gestionar los permisos y herramientas necesarios para la ejecución de los procesos.

	ES-44                  
	Realizar un inventario de los activos de información fundamentales para los procesos de negocio
	OE-9

	ES-45                  
	Definir los medios para almacenamiento y utilización de la información.

	ES-46                  
	Definir los criterios, permisos y atributos para la administración de la información.

	
	Definir procedimientos para respaldo y restauración de la información.


TABLA 5.- Estrategias del negocio Empresa Qa parte 4
 

2.7    Indicadores de Éxito
 
A continuación se describen los indicadores de éxito para cada una de las estrategias propuestas por los gerentes de QA. Estos indicadores se obtienen contra evidencias como cuadros estadísticos, reportes, encuestas, entre otros.
	Código
Indicador
	Indicadores
	Metas Cuantitativas

	IN-1                     
	Cantidad de necesidades identificadas por la gerencia 
	3

	IN-2                     
	Cantidad de proyectos planteados para el ciclo 2010-2
	3

	IN-3                     
	% de clientes que califican los distintos servicios prestados en QA entre medio y alto.
	>=70%

	IN-4                     
	% de servicios realizados dentro de los tiempos planificados.
	>=90%

	IN-5                     
	% de Proyectos que recibieron el servicio de pruebas funcionales.
	>=60%

	IN-6                     
	% de proyectos que recibieron servicios distintos a inspección o pruebas funcionales.
	>=60%

	IN-7                     
	% de reducción de costos operativos en la ejecución de los procesos principales de la empresa QA.
	>= 60%

	IN-8                     
	% de disminución de los tiempos de respuesta en el desempeño de los procesos principales de la empresa QA.
	>= 60%

	IN-9                     
	% de procesos optimizados sobre el total de implementados.
	>= 50%

	IN-10                 
	% de cumplimiento de estándares y políticas para la totalidad de los procesos y servicios de la empresa QA.
	> = 90 %

	IN-11                 
	% de colaboradores que tienen conocimiento de los procesos y estándares de la organización.
	>= 85 %

	IN-12                 
	# de oportunidades de mejora identificadas para los procesos de la organización.
	>= 3

	IN-13                 
	% de procesos que cuentan con registro de mediciones y métricas
	>= 50 %


TABLA 6.- Indicadores de éxito parte 1


	Código
Indicador
	Indicadores
	Metas Cuantitativas

	IN-14                 
	# de reuniones realizadas con la Gerencia General para informar sobre el desempeño de los procesos.
	> = 2

	IN-15                 
	# de horas en capacitaciones dictadas a los colaboradores.
	>=1 semanal

	IN-16                 
	% de colaboradores aprobados en la evaluación continua
	>= 85%

	IN-17                 
	% personal aprobado en las evaluaciones por capacitaciones
	>= 60%

	IN-18                 
	% de colaboradores satisfechos con el ambiente laboral
	>= 85%

	IN-19                 
	% de asistencia a la empresa
	>= 75%

	IN-20                 
	# de acciones correctivas puestas en marcha para la mejora del ambiente laboral.
	>=2 por problema

	IN-21                 
	% satisfechos con feedback de la gerencia
	>= 60%

	IN-22                 
	% colaboradores satisfechos con las actividades extracurriculares
	>= 75%

	IN-23                 
	% de solicitudes técnicas completadas.
= # de solicitudes técnicas completadas / # total de solicitudes técnicas solicitadas
	>= 85%

	IN-24                 
	% de conocimiento de las herramientas y documentación disponible
	>= 80%

	IN-25                 
	% de documentación disponible en respaldos
	>= 80%


TABLA 7.- Indicadores de éxito parte 2
El resultado de los indicadores se estudia a detalle en el Capítulo VI.



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CAPÍTULO III: GESTIÓN DE PROCESOS

La Alta Dirección de la empresa QA se encuentra conformada por el Gerente General y por los Gerentes de Recursos Humanos, Proyectos y Procesos. El Gerente de Procesos tiene como responsabilidad la identificación, análisis e implementación de los procesos de la organización, así como también, debe ser capaz de administrarlos, desarrollar el plan de mejora continua para los procesos implementados, proponer cambios en el desempeño de los procesos e identificar necesidades de automatización. Además, debe realizar una adecuada gestión de riesgos e indicadores identificados para cada uno de los procesos así como su evaluación del desempeño. Finalmente, el gerente de procesos también debe encargarse de la elaboración de plantillas, estándares y documentos formales utilizados en la gerencia de proyectos y recursos.
3.1      PROBLEMAS AFRONTADOS
 
La empresa Quality Assurance (QA) cuenta con una serie de procesos que le permiten desarrollar las actividades necesarias para su normal funcionamiento. El Gerente de Procesos como se mencionó anteriormente se encarga de todo lo relacionado a la gestión de procesos, es por ello que la labor del Gerente de Procesos  es muy importante debido a que  tiene que monitorear todas las actividades durante la ejecución de los procesos. Sin embargo, se han identificado algunos problemas con respecto a esta gestión los cuales se tuvo que afrontar y proponer alternativas de solución para controlarlos así como también para evitar que vuelvan a presentarse. Los problemas ocurridos se describen a continuación.
Debido a la particularidad y variedad de los procesos de la empresa QA, el control y monitoreo de cada uno implicaba una ardua labor manual es por ello que surge la necesidad de una herramienta para el seguimiento de actividades y medición de los tiempos de los procesos principales de la empresa QA. Por otro lado, era necesario capacitar a los nuevos colaboradores sobre los procesos existentes y la forma de trabajo cada ciclo lo que involucraba un tiempo para realizar un inducción previa. Otra necesidad durante la gestión de procesos era la elaboración de nuevos estándares para los procesos existentes y para los nuevos. La empresa QA contaba en un inicio con la definición y documentación de los procesos operativos principales, y los procesos de estratégicos y soporte se realizaban de manera empírica, no contaban con documentación ni lineamientos para su ejecución, esta labor llevada a cabo durante el periodo de gestión. Así como también, se presentan problemas e incidencias durante la ejecución de los procesos operativos que implican un desfase en los tiempos de respuesta y existe incumplimiento de  la totalidad de estándares, políticas y procedimientos de los procesos. 
Ante esta carga de actividades de gestión, se decide contar con un nuevo rol en la organización, un asistente para la gerencia de procesos quien se va a encargar de apoyar a la gerencia de procesos  mediante el seguimiento,  monitoreo y medición de algunos procesos de la empresa, sobre todo los estratégicos y de soporte. Asimismo, va a proponer mejoras en el funcionamiento de los procesos de manera conjunta con el Gerente de Procesos.
 

3.2    OBJETIVOS
Durante el ciclo académico 2010-01 se establecieron los siguientes objetivos para la Gerencia de Procesos que apoyan a los objetivos generales de la empresa QA.
3.2.1        Objetivo General
§         Optimizar el desempeño de los  procesos principales de la empresa QA, en base a los estándares establecidos por la organización[12].
3.2.2        Objetivos Específicos
§         (OE-1) Mejorar el tiempo de respuesta y ejecución de los procesos core de la empresa QA en 60% para el ciclo 2010-01.
§         (OE-2) Asegurar el cumplimiento de estándares  y políticas establecidos para el 90% de los procesos y servicios brindados por la empresa QA para el ciclo 2010-01.
§         (OE-3) Mejorar la estrategia de medición, monitoreo y control de los procesos de la empresa QA e identificar oportunidades de mejora en base a resultados evaluados para el ciclo 2010-01.
 

3.3    Estrategias
Para garantizar el cumplimiento de los objetivos definidos para la gestión de los procesos de la empresa QA se deben definir y ejecutar estrategias. A continuación se describen las estrategias adoptadas por la gerencia para alcanzar los objetivos planteados para el periodo académico. La Tabla Nro. 4  muestra el detalle de cada estrategia asociado a un objetivo específico.
	Código de Estrategia
	Estrategia
	Objetivo Relacionado

	ES-1                      
	Identificar los procesos principales (core) de la empresa que están involucrados en el normal funcionamiento.
	OE-1

	ES-2                      
	Realizar un análisis FODA para la identificación de las debilidades y fortalezas con las que cuenta la empresa en lo referente a los procesos principales, así como también,  definir la manera en la que se van a solucionar estos problemas.

	ES-3                      
	Actualizar el Plan de Procesos para el diseño, implementación y ejecución de los nuevos procesos identificados.

	ES-4                      
	Formalizar, estandarizar y modelar los procesos identificados en la empresa QA.

	ES-5                      
	Definir y gestionar métricas e indicadores para cada uno de los procesos de la empresa QA.

	ES-6                      
	Proponer cambios en la organización de tal manera que permitan la mejora continua en base a los resultados de los análisis de indicadores y evaluaciones realizadas.

	ES-7                      
	Definir estrategias para la mejora continua de procesos, servicios y la gestión interna.


TABLA 8.- Estrategias de Gerencia de Procesos Parte 1


	Código de Estrategia
	Estrategia
	Objetivo Relacionado

	ES-8                      
	Definir, implementar y mejorar estándares y políticas para los procesos nuevos y existentes con la finalidad de asegurar la calidad de los procesos de la empresa QA.
	OE-2

	ES-9                      
	Definir e implementar plantillas, documentos formales y procedimientos de trabajo para cada uno de los procesos existentes.

	ES-10                  
	Comunicar y difundir los procesos existentes y los documentos asociados a todos los colaboradores de la empresa QA.

	ES-11                  
	Evaluar continuamente el cumplimiento de los estándares y políticas para los procesos de la empresa QA.

	ES-12                  
	Actualizar la estrategia de evaluación, análisis y mejora continua para los procesos core de la empresa QA.
	OE-3

	ES-13                  
	Definir e implementar el Plan de Medición de Procesos y el Plan de Evaluación de Procesos.

	ES-14                  
	Mantener un registro constante de Mediciones y Métricas definidas por los procesos de manera continua conforme a lo planeado mediante el seguimiento del Plan de Medición.

	ES-15                  
	Evaluar periódicamente el desempeño de cada proceso mediante el cumplimiento del Plan de Evaluación de Procesos.

	ES-16                  
	Mantener informada a la Gerencia General sobre el desempeño de los procesos a través de reportes Cuantitativos y Cualitativos.


TABLA 9.-Estrategias de Gerencia de Procesos Parte 2

Indicadores de Desempeño
Con la finalidad de controlar y monitorear el cumplimiento de los objetivos definidos para la gestión de los procesos de la empresa QA se deben definir y establecer indicadores para cada objetivo. A continuación, se documentan los indicadores que servirán para medir el éxito de las estrategias propuestas por la gerencia, cada uno de ellos asociado al cumplimiento de un objetivo específico. En la Tabla Nro. 6 se detalla la información de cada indicador con el objetivo relacionado.
	Código
Indicador
	Indicador
	Objetivo Relacionado

	IN-1                     
	% de reducción de costos operativos en la ejecución de los procesos principales de la empresa QA.
	OE-1

	IN-2                     
	% de disminución de los tiempos de respuesta en el desempeño de los procesos principales de la empresa QA.

	IN-3                     
	% de procesos optimizados sobre el total de implementados.

	IN-4                     
	% de cumplimiento de estándares y políticas para la totalidad de los procesos y servicios de la empresa QA.
	OE-2

	IN-5                     
	% de colaboradores que tienen conocimiento de los procesos y estándares de la organización.

	IN-6                     
	# de oportunidades de mejora identificadas para los procesos de la organización.
	OE-3

	IN-7                     
	% de procesos que cuentan con registro de mediciones y métricas

	IN-8                     
	# de reuniones realizadas con la Gerencia General para informar sobre el desempeño de los procesos.


TABLA 10.- indicadores de éxito
 
 

3.4    Metas Cuantitativas
A continuación, se documentan las metas cuantitativas que servirán para medir el cumplimiento de los indicadores de la gerencia de procesos, cada uno de ellos calculado mediante documentos, encuestas, seguimiento o reportes. El detalle de los indicadores y las metas cuantitativas se muestran en la siguiente tabla:
	Código
Indicador
	Indicadores
	Metas Cuantitativas

	IN-26                 
	% de reducción de costos operativos en la ejecución de los procesos principales de la empresa QA.
	>= 60%

	IN-27                 
	% de disminución de los tiempos de respuesta en el desempeño de los procesos principales de la empresa QA.
	>= 60%

	IN-28                 
	% de procesos optimizados sobre el total de implementados.
	>= 50%

	IN-29                 
	% de cumplimiento de estándares y políticas para la totalidad de los procesos y servicios de la empresa QA.
	> = 90 %

	IN-30                 
	% de colaboradores que tienen conocimiento de los procesos y estándares de la organización.
	>= 85 %

	IN-31                 
	# de oportunidades de mejora identificadas para los procesos de la organización.
	>= 3

	IN-32                 
	% de procesos que cuentan con registro de mediciones y métricas
	>= 50 %

	IN-33                 
	# de reuniones realizadas con la Gerencia General para informar sobre el desempeño de los procesos.
	> = 2


TABLA 11.-Metas Cuantitativas de Gerencia de Procesos
 
 
 
 
 
 

3.5    ADMINISTRACIÓN DE PROCESOS
La administración de procesos es una labor fundamental en el funcionamiento de cada empresa ya que los procesos apoyan de manera directa los objetivos del negocio mediante la generación de valor. En la empresa QA, al igual que en las demás empresa virtuales de la carrera de computación, también se cuentan con procesos que apoyan el día a día y el core del negocio para asegurar la calidad de cada uno de los proyectos externos de los clientes que solicitan los servicios de inspección y pruebas de la empresa QA.
Para la administración de los procesos en la empresa, se identificaron aquellos procesos que aseguraban el cumplimiento de los objetivos generales de la empresa. Los procesos identificados necesitaban ser agrupados de acuerdo a su naturaleza, es por ello que, luego de un análisis y evaluación de la empresa y de los procesos identificados, se plantea una mapa de procesos, en el cual se distribuyen los procesos estratégicos, operativos y de soporte de la empresa QA. Los procesos estratégicos buscan la mejora de la organización y el establecimiento de la dirección como empresa. Los procesos operativos son aquellos que se vinculan directamente con los servicios de la empresa. Los procesos de soporte buscan básicamente apoyar a los procesos operativos y estratégicos.
Durante el ciclo 2009-02 se identificaron 24 procesos existentes en la empresa QA, que fueron incluidos en el mapa de procesos de la empresa, de los cuales el 100% de ellos se encontraban definidos. Para finales del periodo se pudo apreciar que sólo 21 procesos fueron implementados o, en muchos casos, controlados. Los procesos restantes, se encontraba parcialmente implementados y eran ejecutados de manera informal sin la elaboración de los documentos formales asociados y sin registro alguno de su ejecución. 
Cabe mencionar que en el ciclo 2009-02 no se abarcó la totalidad de procesos implementados satisfactoriamente debido a que este periodo se dedicó al análisis del estado de la empresa, a la definición de nuevos procesos que incluyen el objetivo del proceso, el propósito del proceso, la descripción del proceso, los responsables del proceso, la caracterización de las actividades del proceso, el modelamiento del proceso, los documentos relacionados (Entradas/Salidas) del proceso, los mecanismos, controles e indicadores del proceso. Además se trabajó en la elaboración de plantillas, documentos formales y algunos estándares para cada proceso.
 Toda esta labor fue realizada debido a que inicialmente la empresa no contaba con la documentación adecuada en lo que respecta a la gerencia de procesos, es decir, no se habían definido ni documentado los procesos de la empresa, no se había realizado un plan estratégico donde se alineen las actividades de la empresa con los objetivos empresariales.  Tampoco se habían establecido formalmente documentos necesarios para la prestación de servicios de inspección o pruebas y, se necesitaba estandarizar y definir la forma de trabajo.
Los procesos existentes durante el ciclo 2009-02 se encuentran especificados en la siguiente tabla:
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TABLA 12.-Listado de procesos 2009-02
 

Durante el ciclo 2010-01 se realizó un análisis con respecto a los procesos existentes a inicio de ciclo de acuerdo a los resultados obtenidos el periodo anterior.  Como parte de la gestión de procesos, esta evaluación sirvió para actualizar y optimizar los procesos de la empresa QA, sobretodo los procesos principales (Planeamiento de servicios, Emisión de Constancias y Certificados, Inspección, Pruebas, y Contratación de Servicios), que son los más importantes de la empresa por ser considerados el core del negocio. La optimización  de los procesos de la empresa QA incluye actualización y reducción de actividades, implementación de mejoras y reducción de tiempos. Es por ello que, se eliminó el proceso de admisión para agilizar la validación de los documentos. A inicios de ciclo se identificaron 24 procesos existentes en la empresa referentes al ciclo 2009-02. De los cuales se logró optimizar 17 procesos, además del total de procesos identificados se eliminaron 5 procesos (Admisión de proyectos, Compensación al Personal, Control de Asistencia, Control de Cambios y Auditoría), algunos de ellos debido a que podían ser considerados como actividades y el resto fueron incluidos dentro otros procesos optimizados. Sólo 2 procesos continúan vigentes con respecto al ciclo 2009-02 (Evaluación de Procesos y Optimización de Procesos) y, se definió un nuevo proceso (Gestión de Investigaciones). 
El detalle de las modificaciones de los procesos del ciclo 2009-02 se muestra en la siguiente tabla:
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TABLA 13.-Estado de procesos 2009-02
Como resultado se obtiene que, de los 24 procesos existentes a inicios de ciclo, el 8% de los procesos quedaron vigentes, el 21% fue eliminado y el 71% de los procesos fueron optimizados para el ciclo 2010-01.

Gráfico 5.- Estado de Procesos 2009-01
Durante el ciclo 2010-01 se contó con 20 procesos que se detallan en la siguiente tabla. Cabe mencionar que la columna observación indica si existió alguna modificación con respecto al nombre del proceso, las actividades o simplemente si es un nuevo proceso definido, para los casos en los que la observación es “Ninguna” no existe modificación alguna con respecto al nombre del proceso, pero si existe optimización.
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TABLA 14.-Listado de procesos 2010-01
 
Como resultado de la administración de procesos durante el periodo de gestión especificado se cuenta  con el siguiente mapa de procesos de la empresa QA.
[image: ]
Gráfico 6.- Mapade Procesos de QA
Los diferentes colores de los procesos sirven para diferenciar a los responsables de cada proceso, donde:
	v       Verde: Gerencia General
v       Rosa: Gerencia de Recursos
v       Azul: Gerencia de Procesos
v       Morado: Gerencia de Proyectos
v       Celeste: Operaciones
	[image: ]


Gráfico 7.- Leyenda de Responsables de Procesos de QA
 

3.5.1        Definición de Procesos
Como se explicó anteriormente la definición de procesos incluye el objetivo del proceso, el propósito del proceso, la descripción del proceso, los responsables del proceso, la caracterización de las actividades del proceso, el modelamiento del proceso, los documentos relacionados (Entradas/Salidas) del proceso, los mecanismos, controles e indicadores del proceso. En esta sección sólo se incluye el objetivo del proceso, el propósito del proceso, los responsables del proceso y algunos indicadores y metas cuantitativas para los procesos. El detalle de las definiciones de cada proceso se encuentra documentado en plantillas de “Especificación de Procesos” de la empresa QA. Dichos documentos se encuentra anexado en la memoria de la empresa, con el nombre de Anexo – Documentación de Procesos QA.
El detalle de los procesos de la empresa QA con sus respectivos subprocesos se presenta a continuación:
1.    GESTIÓN DE LA ORGANIZACIÓN
	CÓDIGO DEL PROCESO
	PR – 01

	NOMBRE DEL PROCESO
	Gestión de la Organización

	PROPÓSITO DEL PROCESO
	Establecer la razón de ser de la organización, sus objetivos y las condiciones para lograrlos, para lo cual es necesario considerar las necesidades de los clientes, así como evaluar los resultados para poder proponer cambios que permitan la mejora continua.  

	RESPONSABLE DEL PROCESO
	v      Lizette Grados
v      Ilich Alfaro Ugaz
v      Diego Rojas Pardo
v      Manuel Sarmiento Rojas

	OBJETIVO DEL PROCESO
	v      Lograr una planificación estratégica exitosa mediante la elaboración del plan estratégico.
v      Lograr que la organización trabaje en función del plan estratégico mediante la correcta comunicación e implantación del mismo.
v      Mejorar el plan estratégico mediante la implementación de la propuesta de mejoras.

	INDICADORES DEL PROCESO
	v      Desempeño satisfactorio de cada uno de los indicadores definidos para los objetivos empresariales.
v      Los colaboradores de la organización conocen el plan estratégico de la empresa y son consientes de la importancia de su ejecución.
v      Las propuestas de mejora están basadas en función del análisis de los  reportes del desempeño de la empresa QA, lecciones aprendidas y un análisis FODA.
v     Se realizan modificaciones al Plan Estratégico según las Propuestas de Mejoras.


TABLA 15.-Proceso Gestión de la Organización Parte 1
 
	METAS CUANTITATIVAS
	v      El 80% de los indicadores definidos ha sido satisfactorio.
v      El 90% de los colaboradores tienen conocimiento del plan estratégico de la organización.
v      El 90% de los cambios organizativos se han realizado con previo estudio de los reportes de desempeño, las lecciones aprendidas y análisis FODA.
v      El 90% de las propuestas de mejora deben estar reflejadas en el Plan estratégico.


TABLA 16.- Proceso Gestión de la Organización Parte 2
 
Subprocesos
1.1  Planeamiento Estratégico
	CÓDIGO DEL SUBPROCESO
	SUBPR – 01

	NOMBRE DEL SUBPROCESO
	Planeamiento Estratégico

	PROPÓSITO DEL SUBPROCESO
	Establecer objetivos, estrategias y planes en la empresa QA mediante un análisis interno y externo.

	RESPONSABLE DEL SUBPROCESO
	v      Ilich Alfaro Ugaz
v      Diego Rojas Pardo
v      Manuel Sarmiento Rojas

	OBJETIVO DEL SUBPROCESO
	v      Brindar los lineamientos de trabajo en las distintas áreas de la empresa a fin de cumplir con las metas de la misma.
v      Lograr tener una imagen real de la empresa y del entorno en un momento específico.


TABLA 17.- Subproceso Planeamiento Estratégico
 
 
 

1.2  Seguimiento y Control de Logros Estratégicos
	CÓDIGO DEL SUBPROCESO
	SUBPR – 02

	NOMBRE DEL SUBPROCESO
	Seguimiento y Control de Logros Estratégicos

	PROPÓSITO DEL SUBPROCESO
	Realizar la evaluación de los logros obtenidos por los Gerentes a lo largo del periodo de desempeño de la empresa QA. 

	RESPONSABLE DEL SUBPROCESO
	v      Lizette Grados

	OBJETIVO DEL SUBPROCESO
	v      Formalizar el seguimiento de logros mediante reuniones de gerencia
v      Elaborar un acta de reunión para el registro de propuestas de mejora en las reuniones.
v      Evaluar continuamente los logros de las gerencias de la empresa QA.


TABLA 18.-Subproceso Seguimiento y Control de Logros Estratégicos
 
1.3  Control de Cambios Organizacionales
	CÓDIGO DEL SUBPROCESO
	SUBPR – 03

	NOMBRE DEL SUBPROCESO
	Control de Cambios Organizacionales

	PROPÓSITO DEL SUBPROCESO
	Este proceso tiene como objetivo evaluación e implementación de los cambios necesarios para el adecuado funcionamiento de la empresa QA.

	RESPONSABLE DEL SUBPROCESO
	v      Lizette Grados

	OBJETIVO DEL SUBPROCESO
	v      Elaborar un plan de cambio para la planificación de la implementación de los cambios organizacionales.
v      Evaluar las necesidades de realizar cambios en la estructura o forma de trabajo de la empresa QA.
v      Mejorar la estructura o forma de trabajo de la empresa QA.


TABLA 19.-Subproceso Control de Cambios Organizacionales

1.4  Administración de Riesgos
	CÓDIGO DEL SUBPROCESO
	SUBPR – 04

	NOMBRE DEL SUBPROCESO
	Administración de Riesgos

	PROPÓSITO DEL SUBPROCESO
	Identificar los riesgos tanto de la empresa de QA como los que se repiten durante el desarrollo de los servicios, definir estrategias de mitigación y elaborar planes de administración de riesgos en caso se presente alguna incidencia de un riesgo identificado.

	RESPONSABLE DEL SUBPROCESO
	Diego Rojas Pardo

	OBJETIVO DEL SUBPROCESO
	v      Identificar los riesgos de la empresa producto del análisis FODA inicial.
v      Mitigar los riesgos para minimizar las probabilidades de incidencia.
v      Elaborar un plan de administración de riesgos para minimizar el impacto en la materialización de los riesgos más probables y severos. 


TABLA 20.- Subproceso Administración de Riesgos
 
2.    GESTIÓN DE PROYECTOS
	CÓDIGO DEL PROCESO
	PR – 02

	NOMBRE DEL PROCESO
	Gestión de Proyectos

	PROPÓSITO DEL PROCESO
	El propósito del proceso Gestión de Proyectos es el de administrar el portafolio de proyectos internos y externos de la empresa, identificando las necesidades en cada uno de ellos.

	RESPONSABLE DEL PROCESO
	Ilich Alfaro Ugaz

	OBJETIVO DEL PROCESO
	v      Cumplir con el plan estratégico mediante la generación de proyectos internos a la empresa.
v      Mantener controladas las actividades de Gestión de Proyectos Internos y Externos mediante el cumplimiento del Plan de Proyectos.
v      Proveer la información del desempeño de cada uno de los proyectos internos y externos a la Alta Gerencia.
v      Atender quejas de clientes externos e internos mediante la definición y ejecución de actividades correctivas.


TABLA 21.– Proceso Gestión de Proyectos parte 1
 
 
 
	INDICADORES DEL PROCESO
	v      Porcentaje de Proyectos Atendidos
v      Porcentaje de Proyectos Desfasados
v      Porcentaje de Proyectos Rechazados
v      Porcentaje de Proyectos Certificados
v      Grado de satisfacción de los clientes

	METAS CUANTITATIVAS
	v      Atender el 85% de todos los proyectos que soliciten el servicio que brinda la empresa QA.
v      Tener como máximo un 5% de proyectos Desfasados. 


TABLA 22.– Proceso Gestión de Proyectos parte 2
Subprocesos
2.1  Seguimiento de Proyectos Internos
	CÓDIGO DEL SUBPROCESO
	SUBPR – 05

	NOMBRE DEL SUBPROCESO
	Seguimiento de Proyectos Internos

	PROPÓSITO DEL SUBPROCESO
	Realizar un control adecuado de cada uno de los proyectos internos de la de la empresa QA.

	RESPONSABLE DEL SUBPROCESO
	Ilich Alfaro Ugaz

	OBJETIVO DEL SUBPROCESO
	v      Formalizar las actividades que permitan mantener una adecuado seguimiento del proyecto.
v      Evaluar continuamente estado de los proyectos internos.
v      Lograr mejorar el control de proyectos internos.
v      Revisar periódicamente los artefactos desarrollados hasta la implementación del proyecto.


TABLA 23.-Subproceso Seguimiento de Proyectos Internos
 

2.2  Control de Proyectos Externos
	CÓDIGO DEL SUBPROCESO
	SUBPR – 06

	NOMBRE DEL SUBPROCESO
	Control de Proyectos Externos

	PROPÓSITO DEL SUBPROCESO
	Realizar un control adecuado del registro y estado de cada proyecto de las carreras de Ingeniería de Sistemas de Información e Ingeniería de Software que reciben los servicios de Inspección y Pruebas.

	RESPONSABLE DEL SUBPROCESO
	v      Ilich Alfaro Ugaz

	OBJETIVO DEL SUBPROCESO
	v      Lograr una adecuada administración y control de la situación de los proyectos mediante la formalización de actividades.
v      Evaluar periódicamente el estado de los proyectos externos.
v      Mantener una comunicación directa con el jefe de proyecto.


TABLA 24.– Subproceso Control de Proyectos Externos
 
2.3  Emisión de Constancias y certificados
	CÓDIGO DEL SUBPROCESO
	SUBPR – 07

	NOMBRE DEL SUBPROCESO
	Emisión de Constancias y certificados

	PROPÓSITO DEL SUBPROCESO
	Realizar un control sobre el estado de los paquetes o aplicativos de los proyectos con la finalidad de verificar que los servicios se completaron correctamente para otorgarle la certificación respectiva al proyecto.

	RESPONSABLE DEL SUBPROCESO
	v      Ilich Alfaro Ugaz

	OBJETIVO DEL SUBPROCESO
	v      Lograr un control adecuado control de las revalidaciones de los servicios de los proyectos.
v      Otorgar la certificación de QA a aquellos proyectos que cumplieron con el ciclo de validación y verificación.


TABLA 25. – SUBPROCESO EMISIÓN DE CONSTANCIAS Y CERTIFICADOS
 


2.4  Contratación de Servicios
	CÓDIGO DEL SUBPROCESO
	SUBPR – 08

	NOMBRE DEL SUBPROCESO
	Contratación de Servicios

	PROPÓSITO DEL SUBPROCESO
	Lograr una adecuada formalización y administración sobre las solicitudes de servicios a la empresa QA.

	RESPONSABLE DEL SUBPROCESO
	v      Ilich Alfaro Ugaz

	OBJETIVO DEL SUBPROCESO
	v      Lograr una formalización de solicitudes de servicios mediante la elaboración de contratos.
v      Definir las políticas y lineamientos de trabajo bajo los cuales se rige la empresa QA.


TABLA 26.- Subproceso Contratación de Servicios
 
3.    GESTIÓN DE RECURSOS
	CÓDIGO DEL PROCESO
	PR – 03

	NOMBRE DEL PROCESO
	Gestión de Recursos

	PROPÓSITO DEL PROCESO
	El propósito del proceso de Gestión de Recursos es el de evaluar y controlar que los recursos humanos y tecnológicos de la empresa estén siendo utilizados de manera óptima. Asimismo, el proceso de Gestión de Recursos es el encargado de capturar nuevas necesidades de los clientes y los de la propia empresa.

	RESPONSABLE DEL PROCESO
	Manuel Sarmiento Rojas

	OBJETIVO DEL PROCESO
	v      Lograr el cumplimiento de los objetivos del plan estratégico mediante la provisión de recursos suficientes y calificados a la organización
v      Proveer a los miembros de la organización los medios y mecanismos adecuados para el uso y resguardo de la información mediante la Base de Conocimiento.
v      Mantener a la alta gerencia informado de las nuevas tendencias tecnológicas del mercado.


TABLA 27.-Proceso Gestión de Recursos Parte 1
 


	INDICADORES DEL PROCESO
	v      Grado de satisfacción de los responsables de procesos y proyectos respecto a la calidad de los recursos.
v      Cantidad de capacitaciones realizadas satisfactoriamente
v      Porcentaje de ausentismo de los colaboradores de la empresa.
v      Grado de satisfacción de los colaboradores de la empresa.
v      Cantidad de propuestas tecnológicas realizadas a la alta gerencia.

	METAS CUANTITATIVAS
	v      Alcanzar un nivel 4 del grado de satisfacción de los responsables de procesos y proyectos respecto a la calidad de los recursos.
v      Alcanzar grado un grado de satisfacción laboral 4.
v      Lograr un mínimo de 95% de asistencia de los colaboradores.
v      Realizar por lo menos 4 capacitaciones de manera exitosa.
v      Realizar por lo menos dos propuestas tecnológicas para el presente ciclo. 


TABLA 28.-Proceso Gestión de Recursos Parte 1
 
Subprocesos
 
3.1  Adquisiciones de Servicios de Tecnología
	CÓDIGO DEL SUBPROCESO
	SUBPR – 09

	NOMBRE DEL SUBPROCESO
	Adquisiciones de Servicios de Tecnología

	PROPÓSITO DEL SUBPROCESO
	Capturar nuevos requerimientos tecnológicos para el apoyo de la gestión de la empresa QA.

	RESPONSABLE DEL SUBPROCESO
	Manuel Sarmiento Rojas

	OBJETIVO DEL SUBPROCESO
	v      Identificar nuevos requerimientos tecnológicos a satisfacer.
v      Lograr un mejor control y elaborar inventario de los recursos tecnológicos existentes.
v      Lograr que la organización trabaje en función del plan estratégico mediante la correcta comunicación e implantación del mismo.
v      Mejorar el plan estratégico mediante la implementación de la propuesta de mejoras.
v      Elaborar un  plan de mantenimiento de Tecnologías  con la finalidad de  brindar soporte a las nuevas necesidades. 


TABLA 29.-Subproceso Adquisiciones de Servicios de Tecnología
 
3.2  Admisión de Personal
	CÓDIGO DEL SUBPROCESO
	SUBPR – 10

	NOMBRE DEL SUBPROCESO
	Admisión de Personal

	PROPÓSITO DEL SUBPROCESO
	Lograr la captura de nuevos colaboradores de la empresa de QA. Es decir, cubrir las vacantes disponibles con personal capacitado para atender la mayor cantidad de los servicios.                                                       

	RESPONSABLE DEL SUBPROCESO
	Manuel Sarmiento Rojas

	OBJETIVO DEL SUBPROCESO
	v      Identificar los requerimientos de personal de la empresa.
v      Definir roles y perfiles de trabajo a cumplir para los postulante.  
v      Capturar postulantes altamente calificados. 
v      Provee a la empresa de la fuerza laboral necesaria para cumplir con sus objetivos.


TABLA 30.- Subproceso Admisión de Personal
3.3  Gestión de Investigaciones
	CÓDIGO DEL SUBPROCESO
	SUBPR – 11

	NOMBRE DEL SUBPROCESO
	Gestión de Investigaciones

	PROPÓSITO DEL SUBPROCESO
	Incentivar y motivar la investigación de nuevas tecnologías e información para realizar capacitaciones.

	RESPONSABLE DEL SUBPROCESO
	Manuel Sarmiento Rojas

	OBJETIVO DEL SUBPROCESO
	v      Identificar colaboradores con alto desempeño y capacidad de investigación.
v      Mejorar el desarrollo de las actividades de los colaboradores.
v      Aumentar el grado de conocimiento de nuevas tecnologías y temas de investigación de los colaboradores de la empresa QA. 


TABLA 31.-Subproceso Gestión de Investigaciones
 

3.4  Gestión de Capacitaciones
	CÓDIGO DEL SUBPROCESO
	SUBPR – 12

	NOMBRE DEL SUBPROCESO
	Gestión de Capacitaciones

	PROPÓSITO DEL SUBPROCESO
	Planificar y brindar capacitaciones los colaboradores de la empresa QA durante el presente periodo académico, con la finalidad de contar con personal altamente calificado para el desarrollo de las operaciones de la empresa QA y para satisfacer futuros requerimientos.

	RESPONSABLE DEL SUBPROCESO
	Manuel Sarmiento Rojas

	OBJETIVO DEL SUBPROCESO
	v      Elaborar un plan de capacitaciones y ejecutar cada capacitación planificada.
v      Preparar a los colaboradores de la empresa QA para la ejecución eficiente de sus responsabilidades y agilizar los procesos operativos.
v      Brindar oportunidades de desarrollo personal para nuestros colaboradores  al ampliar sus conocimientos sobre nuevas tecnologías de información.
v      Evaluar el desempeño de cada capacitación con la finalidad de conocer el grado de satisfacción y comprensión de la misma.
 


TABLA 32.- Subproceso Gestión de Capacitaciones
 
 
3.5  Control de Recursos
	CÓDIGO DEL SUBPROCESO
	SUBPR – 13

	NOMBRE DEL SUBPROCESO
	Control de Recursos

	PROPÓSITO DEL SUBPROCESO
	Administrar de la mejor manera posible el avance, cumplimiento y registro de actividades de los colaboradores de la empresa QA. Así como también, obtener un adecuado control de la asistencia y puntualidad de los colaboradores de la empresa QA para asegurar el cumplimiento de las horas de trabajo de cada uno

	RESPONSABLE DEL SUBPROCESO
	Manuel Sarmiento Rojas


TABLA 33– Subproceso Control de Recursos parte 1
 


	OBJETIVO DEL SUBPROCESO
	v      Mejorar el control de los recursos de la empresa QA.
v      Mantener un registro de las actividades realizadas por los colaboradores para una futura evaluación sobre el desempeño de los recursos.
v      Monitorear el avance de las actividades planificadas para cada uno de los servicios  brindados.
v      Controlar efectivamente la asistencia y puntualidad de los colaboradores.
v      Considerar el registro de asistencia y puntualidad como dato objetivo para las evaluaciones a los colaboradores.


TABLA 34– Subproceso Control de Recursos parte 2
 
3.6  Evaluación de Personal
	CÓDIGO DEL SUBPROCESO
	SUBPR – 14

	NOMBRE DEL SUBPROCESO
	Evaluación de Personal

	PROPÓSITO DEL SUBPROCESO
	Evaluar el desempeño de los colaboradores de nivel operativo de la empresa QA de la manera más objetiva posible. También se evalúa la capacidad para detectar toda irregularidad durante los procesos de inspección y pruebas.

	RESPONSABLE DEL SUBPROCESO
	Manuel Sarmiento Rojas

	OBJETIVO DEL SUBPROCESO
	v      Comunicar  a los colaboradores  el resultado sobre el desempeño de sus actividades.
v      Elaborar un modelo de evaluación efectivo y objetivo.
v      Evaluar objetivamente el desempeño de los colaboradores a lo largo del periodo académico.


TABLA 35– Subproceso Evaluación de Personal
 
 

4.    GESTIÓN DE PROCESOS
	CÓDIGO DEL PROCESO
	PR – 04

	NOMBRE DEL PROCESO
	Gestión de Procesos

	PROPÓSITO DEL PROCESO
	El propósito del proceso de Gestión de Procesos es el de establecer los procesos de la organización, identificando riesgos, indicadores, recursos, oportunidades de mejora en cada uno de ellos. 

	RESPONSABLE DEL PROCESO
	Diego Rojas Pardo

	OBJETIVO DEL PROCESO
	v      Planificar las actividades de definición, implantación y mejora de los procesos en función del plan estratégico.
v      Dar seguimiento a las actividades de definición, implantación y mejora de los procesos mediante el cumplimiento del Plan de Procesos.
v      Mejorar el desempeño de los procesos mediante la propuesta de mejoras para los mismos.
v      Mantener informado a la alta gerencia sobre el desempeño de los procesos mediante reportes.

	INDICADORES DEL PROCESO
	v      El plan de procesos contempla cada uno de los procesos definidos en el plan estratégico de la organización.
v      Los colaboradores de la organización conocen el funcionamiento de cada uno de los procesos definidos en el plan de procesos.
v      Los procesos de la organización se encuentran adecuadamente documentados.
v      Los planes de mejora de procesos se realizan en base a estudio de las métricas ejecutadas y las lecciones aprendidas.
v      El desempeño de los procesos cumple con las metas cuantitativas definidas.
v      El reporte de desempeño de procesos  se entrega en el tiempo establecido por la alta gerencia. 

	METAS CUANTITATIVAS
	v      El 90% de los procesos definidos en el plan estratégico se encuentran claramente definidos en el plan de procesos.
v      El 85% de los colaboradores de organización tienen conocimiento de cada uno de los procesos de la empresa QA.
v      El 90% de los procesos de la empresa se encuentran adecuadamente documentados.
v      El 70% de los procesos cumplen con las metas cuantitativas establecidas. 
v      El 90% de los reportes para la alta gerencia se entregan durante la fecha establecida.


TABLA 36– Proceso Gestión de Procesos
 
Subprocesos
4.1  Diseño e Implementación de Procesos
	CÓDIGO DEL SUBPROCESO
	SUBPR – 15

	NOMBRE DEL SUBPROCESO
	Diseño e Implementación de Procesos

	PROPÓSITO DEL SUBPROCESO
	Diseñar e implementar de los cambios que pueden existir a nivel procesos, así como también la implementación de nuevos procesos para la mejora de la empresa QA.

	RESPONSABLE DEL SUBPROCESO
	Diego Rojas Pardo

	OBJETIVO DEL SUBPROCESO
	v      Lograr la implementación de la mayoría de los procesos diseñados en la empresa QA.
v      Establecer políticas, procedimientos y estándares para los procesos diseñado.
v      Asegurar el cumplimiento de estándares en la definición de los procesos de la empresa QA.


TABLA 37 – Subproceso Diseño e Implementación de Procesos
 
4.2  Evaluación de Procesos
	CÓDIGO DEL SUBPROCESO
	SUBPR – 16

	NOMBRE DEL SUBPROCESO
	Evaluación de Procesos

	PROPÓSITO DEL SUBPROCESO
	Evaluar el desempeño y rendimiento de los procesos implementados en la empresa QA a lo largo del periodo académico. Con la finalidad de identificar posibles optimizaciones. 

	RESPONSABLE DEL SUBPROCESO
	Diego Rojas Pardo

	OBJETIVO DEL SUBPROCESO
	v      Obtener de forma continua el nivel de desempeño de los procesos de la empresa QA.
v      Establecer los indicadores de éxito de los procesos para la evaluación de los procesos.
v      Analizar los resultados del desempeño de los procesos para identificar oportunidades de mejora.


TABLA 38 – Subproceso Evaluación de Procesos
 

4.3  Optimización de Procesos
	CÓDIGO DEL SUBPROCESO
	SUBPR – 17

	NOMBRE DEL SUBPROCESO
	Optimización de Procesos

	PROPÓSITO DEL SUBPROCESO
	Identificar, analizar y proponer propuestas de mejoras para los procesos de la empresa QA con la finalidad de mejorar el rendimiento de los mismos y de alcanzar los objetivos estratégicos planificados de manera más eficiente.

	RESPONSABLE DEL SUBPROCESO
	Diego Rojas Pardo

	OBJETIVO DEL SUBPROCESO
	v      Identificar oportunidades de mejora y optimizar a la mayoría de los procesos de la empresa QA.
v      Evaluar el desempeño y rendimiento de la optimización de procesos.
v      Agilizar el funcionamiento de los procesos operativos de la empresa QA.


TABLA 39 – Subproceso Optimización de Procesos
 
5.    PLANEAMIENTO DE SERVICIOS
	CÓDIGO DEL PROCESO
	PR – 05

	NOMBRE DEL PROCESO
	Planeamiento de Servicios

	PROPÓSITO DEL PROCESO
	El propósito del proceso de Planeamiento de Servicios es estructurar y organizar el trabajo a realizar  en los servicios de inspección y pruebas para cada uno de los proyectos que pasaron por el proceso de Admisión en la empresa QA.

	RESPONSABLE DEL PROCESO
	Diego Rojas Pardo

	OBJETIVO DEL PROCESO
	v      Asignar los equipos de trabajo de QA a los proyectos admitidos.
v      Realizar una adecuada estimación temporal sobre la duración de los servicios de la empresa QA.
v      Validar los planes de inspección/pruebas para cada proyecto que pasó por el proceso de admisión.
v      Implementar el plan de inspección/pruebas definido

	INDICADORES DEL PROCESO
	v      Porcentaje de planes de  inspección/pruebas  aprobados por el Gerente de Proyectos.
v      Porcentaje de cumplimiento de los tiempos planificados en cada servicio.


TABLA 40 – Proceso Planeamiento de Servicios parte 1
 


	METAS CUANTITATIVAS
	v      Más del 80 % de planes de  inspección/pruebas  aprobados por el Gerente de Proyectos. 
v      Más del 80 % de los servicios fueron cumplidos en el tiempo planificado.


TABLA 41 – Proceso Planeamiento de Servicios parte 2
 
6.    INSPECCIÓN
	CÓDIGO DEL PROCESO
	PR – 06

	NOMBRE DEL PROCESO
	Inspección

	PROPÓSITO DEL PROCESO
	El propósito del proceso de Inspección es el de lograr que los requerimientos definidos por los líderes de los proyectos se encuentren claramente reflejados en la documentación del proyecto, para que estos se desarrollen adecuadamente.

	RESPONSABLE DEL PROCESO
	Diego Rojas Pardo

	OBJETIVO DEL PROCESO
	v      Dar a conocer a nuestros clientes el grado de madurez de sus proyectos.
v      Indicar a nuestros clientes las dificultades encontradas al momento de evaluarlos. 
v      Llegar a un mutuo acuerdo con nuestros clientes para la corrección de las dificultades encontradas.

	INDICADORES DEL PROCESO
	v      Cantidad de defectos encontrados en el servicio inspección.
v      Cantidad de defectos aprobados por nuestros clientes en la inspección.
v      Porcentaje de defectos resueltos por nuestros clientes.

	METAS CUANTITATIVAS
	v      Más del 85% de los defectos encontrados han sido resueltos.


TABLA 42- Proceso Inspección

7.    PRUEBAS
	CÓDIGO DEL PROCESO
	PR – 07

	NOMBRE DEL PROCESO
	Pruebas

	PROPÓSITO DEL PROCESO
	El propósito del proceso de Pruebas es lograr que el producto de software construido en base a la documentación previamente revisada, refleje las necesidades del cliente o usuario final que solicitó la creación del mismo.

	RESPONSABLE DEL PROCESO
	Diego Rojas Pardo

	OBJETIVO DEL PROCESO
	v      Dar a conocer a nuestros clientes las diferencias encontradas entre la definición del producto de software y los resultados obtenidos durante su proceso de desarrollo.
v      Dar a conocer a nuestros clientes las diferencias entre lo que se ha definido y lo que se está obteniendo durante el proceso de desarrollo del software.

	INDICADORES DEL PROCESO
	v      Cantidad de defectos encontrados en la evaluación del producto software. 
v      Cantidad de defectos aprobados por nuestros clientes en las pruebas.
v      Porcentaje de defectos resueltos por parte de los clientes.  

	METAS CUANTITATIVAS
	v      Más del 85 % de defectos críticos han sido resueltos.


TABLA 43 – Proceso Pruebas

3.6    MEDICIÓN Y EVALUACIÓN DE PROCESOS
Para la medición y evaluación de los procesos de la empresa QA se ha tomado como referencia el marco de ISO/IEC 15504 – SPICE (Software Process Improvement and Capability Determination). Este modelo de referencia fue utilizado debido a que se trata de un estándar internacional que se encarga de la evaluación de procesos para determinar la capacidad o nivel de madurez de cada uno de ellos y, también, para promover la mejora continua. Por otro lado, SPICE es independiente del tipo de organización, modelo de ciclo de vida, metodología de desarrollo y de la tecnología utilizada[13], por tanto ha sido adaptado  a la empresa QA.
El modelo SPICE cuenta con dos dimensiones, la primera de ellas es la Dimensión del Proceso que define un conjunto estándar de procesos que se agrupan en diferentes categorías, donde cada proceso posee indicadores de realización tales como Prácticas Básicas (BP) y Productos resultantes o entregables (WP)[14]. Según lo propuesto por el modelo SPICE la empresa QA cuenta con categorías de agrupación para los procesos tales Procesos Operativos, Procesos Estratégicos y Procesos de Soporte tal como se detalló en la sección anterior. Además, cada proceso de la organización cuenta con indicadores propios, documentos asociados (Entradas/Salidas) y con documentos formales donde se detalla la secuencia de actividades  a realizar para la ejecución de cada uno de los procesos.
Por otro lado, la Dimensión de la Capacidad define seis niveles de madurez o capacidad de acuerdo al cumplimiento del conjunto de nueve atributos que posee cada proceso (PA). Un atributo de proceso representa una característica medible de cualquier proceso.[15] Según esta dimensión la empresa QA ha desarrollado una evaluación de acuerdo al nivel de capacidad que tiene cada proceso, este nivel  depende los atributos que posee y del grado con el cual se alcanzan los atributos. La escala para la valoración de los atributos se compone de cuatro calificaciones tales como No Conseguido (N), Parcialmente Conseguido (P), Ampliamente Conseguido (L) y Completamente Conseguido (F)[16]. Los niveles de capacidad y atributos de proceso se detallan a continuación:
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Gráfico 8.- Niveles de Capacidad y Atributos de Procesos[17]
 
3.6.1        Medición de Procesos
En la empresa QA la medición de los procesos es una labor fundamental debido a que permite recopilar la información necesaria para los indicadores de cada uno de los procesos ejecutados en la organización de tal manera que permita obtener una visión integral sobre el desempeño y funcionamiento de los procesos para, efectivamente, garantizar que se cumplan los objetivos y metas planteadas tanto para la organización como para los procesos. Para ello se mantiene un registro constante de mediciones de cada indicador definido para los procesos. En la siguiente tabla se detalla un listado de indicadores para cada proceso de la empresa QA.
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TABLA 44.-Indicadores por Proceso Parte1
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TABLA 45 – Indicadores por Proceso Parte2
 

Los resultados de las mediciones para los indicadores de los procesos de la empresa QA fueron registrados en dos momentos específicos. La primera medición se realizó en la primera mitad del ciclo académico (semana 7) y la segunda medición fue realizada para finales del ciclo (semana 15). Los resultados de ambos periodos de medición son consolidados y presentados a manera de indicadores finales. El detalle de las mediciones de los indicadores de los procesos se presenta en la siguiente tabla:
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TABLA 46 – Mediciones por Proceso parte 1
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TABLA 47 – Mediciones por Proceso parte 2

Cabe mencionar que para efectos de la medición de los tiempos de ejecución de los procesos se va a dar prioridad a los procesos principales de la empresa QA, es decir aquellos procesos involucrados en el normal funcionamiento y giro de negocio de la empresa tales como Contratación de Servicios, Planeamiento de Servicios, Inspección, Pruebas, y Emisión de Constancias y Certificados. En la Figura 9 se muestran los procesos principales o core de la empresa QA y la secuencia que sigue cada uno de ellos.
 

Gráfico 9.- Procesos Core de la Empresa QA
 
El flujo normal de los procesos principales de la empresa se inicia desde la contratación de servicios para la inspección o pruebas de los proyectos, para lo cual se debe realizar una planificación de trabajo según los recursos disponibles con los que cuenta la organización. Luego, se realiza la inspección o pruebas. En caso de que el que el proyecto se encuentre aprobado y el cliente haya corregido los defectos se procede a la emisión de constancias y certificados, este proceso va a asegurar  el nivel de calidad del el proyecto que solicitó el servicio.
Resultados de las mediciones
Durante el ciclo 2009-02 se logró estimar tiempos de inspección por artefacto. Estos valores fueron calculados como resultado del seguimiento realizado al proceso de inspección, cabe mencionar que el tiempo que se muestra por artefacto es el tiempo planificado según el número de páginas del documento y sin contar con ningún inconveniente durante este proceso.

Metodología RUP
 
El detalle de tiempos planificados por número de hojas para los diversos artefactos de la metodología RUP se muestra en la siguiente tabla:
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TABLA 48-Tiempos Planificados Artefactos RUP
 
 

Metodología EUP
 
El detalle de tiempos planificados por número de hojas para los diversos artefactos del EBM de la metodología EUP se muestra en la siguiente tabla:
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TABLA 49– Tiempos Planificados Artefactos EUP
 
Sin embargo, los tiempos planificados no representan el tiempo real de ejecución de los procesos principales debido a que se cuenta con incidencias y eventualidades que retrasan los procesos y representan un aumento significativo de los tiempos planificados. Es por ello que durante la medición de tiempos de ejecución de procesos de los diferentes proyectos externos en el ciclo 2010-01, se han registrado el tiempo empleado por paquete así como también una bitácora de incidencias que justifica los desfases en los tiempos, cabe mencionar también que se empleó tiempo extra por parte de los colaboradores de la empresa para tratar de apoyar a los clientes y cumplir con las fechas planeadas a pesar de que la mayoría de las incidencias eran causadas por inconvenientes externos a la organización. Además, se debe considerar que los tiempos del proceso inspección involucran el tiempo de lectura, el tiempo de la  documentación y el tiempo de debate grupal que tarda cada grupo. El detalle de la medición de tiempos para los procesos principales en el ciclo 2010-10 se detalla a continuación:

Empresa BANKMIN
 
Los tiempos de ejecución de los procesos de contratación de servicios, planeamiento de servicios e inspección para los proyectos de la empresa Bankmin se detallan en la siguiente tabla:
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TABLA 50-Tiempos de Ejecución Empresa Bankmin
 
Asimismo, el detalle de las incidencias manifestadas durante la revisión de los proyectos de la empresa Bankmin se presenta en la siguiente tabla:
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TABLA 51– Incidencias Empresa Bankmin
 
 
Empresa EDUCA-T
 
Los tiempos de ejecución de los procesos de contratación de servicios, planeamiento de servicios e inspección para los proyectos de la empresa Educa-T se detallan en la siguiente tabla:
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TABLA 52 – Tiempos de Ejecución Empresa Educa-T
 
Asimismo, el detalle de las incidencias manifestadas durante la revisión de los proyectos de la empresa Educa-T se presenta en la siguiente tabla:
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TABLA 53 – Incidencias Empresa Educa-T
 
 

Empresa SSIA
 
Los tiempos de ejecución de los procesos de contratación de servicios, planeamiento de servicios e inspección para los proyectos de la empresa SSIA se detallan en la siguiente tabla:
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TABLA 54- Tiempos de Ejecución Empresa Educa-T
 
Asimismo, el detalle de las incidencias manifestadas durante la revisión de los proyectos de la empresa SSIA se presenta en la siguiente tabla:
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TABLA 55 – Incidencias Empresa SSIA

Empresa JAVA FACTORY
 
Los tiempos de ejecución de los procesos de contratación de servicios, planeamiento de servicios e inspección para los proyectos de la empresa JAVA FACTORY se detallan en la siguiente tabla:
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TABLA 56 – Tiempos de Ejecución Empresa JAVA FACTORY
 
Asimismo, el detalle de las incidencias manifestadas durante la revisión de los proyectos de la empresa JAVA FACTORY se presenta en la siguiente tabla:
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TABLA 57– Incidencias Empresa JAVA FACTORY
 

Empresa NET FACTORY
 
Los tiempos de ejecución de los procesos de contratación de servicios, planeamiento de servicios e inspección para los proyectos de la empresa NET FACTORY se detallan en la siguiente tabla:
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TABLA 58 – Tiempos de Ejecución Empresa NET FACTORY
 
Asimismo, el detalle de las incidencias manifestadas durante la revisión de los proyectos de la empresa NET FACTORY se presenta en la siguiente tabla:
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TABLA 59– Incidencias Empresa NET FACTORY
 

Empresa SALUDABLE
 
Los tiempos de ejecución de los procesos de contratación de servicios, planeamiento de servicios e inspección para los proyectos de la empresa SALUDABLE se detallan en la siguiente tabla:
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TABLA 60– Tiempos de Ejecución Empresa SALUDABLE
 
Asimismo, el detalle de las incidencias manifestadas durante la revisión de los proyectos de la empresa SALUDABLE se presenta en la siguiente tabla:
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TABLA 61-Incidencias Empresa SALUDABLE
 

Empresa QA
 
Los tiempos de ejecución de los procesos de contratación de servicios, planeamiento de servicios e inspección para los proyectos de la empresa QA se detallan en la siguiente tabla:
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TABLA 62– Tiempos de Ejecución Empresa QA
Asimismo, el detalle de las incidencias manifestadas durante la revisión de los proyectos de la empresa QA se presenta en la siguiente tabla:
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TABLA 63– Tiempos de Ejecución Empresa QA
 

Por otro lado, en el presente ciclo también se ejecutaron pruebas para los aplicativos de tres proyectos. Se puede apreciar también, que las pruebas realizadas a los productos software tomaron un tiempo de ejecución elevado debido a diversos inconvenientes y retrasos tanto por parte del autor como del equipo revisor. Para los casos en los que las pruebas tardaron más de lo planificado por retrasos de los colaboradores de QA se debe a que ellos se encontraban en otras empresas y no se contaba con un seguimiento adecuado, además se encontraban con carga laboral puesto que también tenían actividades por cumplir con la empresa en la que estaban ubicados  . El detalle de los tiempos de las pruebas se encuentra en la siguiente tabla: 
	Nombre Proyecto
	Tipo de Prueba
	Elaboración de Plan de Pruebas(min)
	Ejecución Pruebas (min)
	Elaboración de Logs Grupales (min)
	Desarrollo de Informe (min)
	Tiempo Total (min)
	Fecha Fin Prueba

	GPLACS
	Funcional
	110
	800
	160
	180
	1380
	No finalizado

	Performance
	-
	-

	Seguridad
	180
	60

	Despliegue
	-
	-

	Usabilidad
	-
	-

	SIT (Sistemas de Identificación de Talentos)
	Funcional
	90
	700
	140
	180
	2120
	30/06/2010

	Performance
	120
	150

	Seguridad
	240
	170

	Despliegue
	-
	-

	Usabilidad
	360
	60

	SAP (Sistema de Autoevaluación Psicológica)
	Funcional
	115
	700
	180
	200
	1940
	No finalizado

	Performance
	240
	160

	Seguridad
	340
	120

	Despliegue
	-
	-

	Usabilidad
	-
	-


TABLA 64– Tiempo de Ejecución Pruebas
 
Para el caso del proyecto GPLACS no se culminaron las pruebas sobre la aplicación debido a contratiempos entre el autor y el equipo de revisión. El autor no asistió a muchas de las reuniones planificadas y realizó varios cambios sobre la documentación presentada. Adicionalmente, se presentaron problemas de comunicación entre el autor y el equipo revisor que afectaron los tiempos planificados. En el caso del proyecto SIT se manifestaron problemas con el despliegue, los sevidores de pruebas no contaban con el software necesario para un correcto despliegue y por tanto se ejecutaron las pruebas a la aplicación en una máquina virtual por lo que no se pudo corroborar al 100% el proceso de despliegue de la aplicación. Por último, en el caso de proyecto SAP, este se encuentra en revisión. Se están ejecutando las pruebas de usabilidad sobre la aplicación. Todas las demás pruebas del proyecto SAP obtuvieron resultados positivos. La aplicación se levantó en una máquina virtual para poder realizar las pruebas de Seguridad. En la siguiente tabla se muestra el detalle de incidencias identificadas durante las pruebas:
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TABLA 65– Incidencias Pruebas

Para finalizar, se ha elaborado un cuadro resumen donde se presentan las incidencias más representativas y su frecuencia. Esto permitirá evaluar qué problemas son los que más se presentan durante la validación de los diferentes proyectos con la finalidad de controlar o adoptar medidas de manera que no se presenten a futuro. El detalle del cuadro de resumen de incidencias se presenta a continuación:
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TABLA 66– Resumen de Incidencias
El análisis y solución propuesta paras las incidencias observadas se detallan en el capítulo 6.
 
3.6.2        Evaluación de Procesos 
La evaluación de los procesos de la empresa QA se encarga del análisis de los resultados obtenidos durante la medición de los procesos, de esta manera se pueden identificar oportunidades de mejora, ajustes y optimizaciones para cada proceso existente en la organización de acuerdo a la evaluación de su desempeño y a los resultados de los indicadores. De esta manera, se logra proponer cambios a nivel de proceso que permitan la mejora continua en base al análisis de indicadores y evaluaciones realizadas a los procesos.
Para la evaluación sobre el estado de cumplimiento de los procesos se han elaborado listas de comprobación para asegurar que los documentos asociados (Entradas y Salidas) de cada proceso  elaboran correctamente de acuerdo a los estándares o plantillas definidas para el proceso. Para el presente periodo se decidió realizar una evaluación sobre los niveles de capacidad de los procesos principales de la empresa QA tales como Contratación de Servicios, Planeamiento de Servicios, Inspección, Pruebas, y Emisión de Constancias y Certificados, para ello se adaptó el modelo de evaluación de procesos de la ISO 15504-SPICE como se especificó a inicios de la sección de Medición y Evaluación de Procesos. Luego de determinar el nivel de capacidad de los procesos principales de la empresa QA, se procede a identificar oportunidades de mejora de acuerdo al análisis de los resultados de los procesos.
En la siguiente tabla se puede observar el estado de cumplimiento de los estándares o documentos asociados para cada uno de los procesos de la empresa QA.
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TABLA 67 – Estado de Cumplimiento de Estándares parte 1
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TABLA 68 – Estado de Cumplimiento de Estándares parte 2
 
Como resultado se tiene que el porcentaje total de cumplimiento de los estándares establecidos por la organización es 94%. El porcentaje restante de incumplimiento se debe a que no se cuenta con las plantillas o documentos formales adecuados o están en proceso de definición. Del total de 69 estándares o documentos formales para los procesos de la empresa, 65 de ellos se cumplen satisfactoriamente. En la siguiente figura se muestra el detalle del análisis y evaluación.
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Gráfico 10.- Resultado de Cumplimiento de Estándares
 
Luego realiza una evaluación en base al cumplimiento de entregables por cada uno de los procesos de la empresa QA, se procede a realizar la evaluación del nivel de capacidad de los procesos. El análisis de capacidad se realiza, como objetivo de este periodo de gestión, sobre los procesos principales o core de la empresa QA
Para ello, se establecen criterios de evaluación tal como lo plantea la ISO 14450 – SPICE de acuerdo al porcentaje de cumplimiento de cada atributo de proceso La escala de estimación mostrada en la figura 18, es una escala porcentual que va desde cero hasta el cien por ciento, para representar el porcentaje de cumplimiento del atributo.
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Gráfico 11.-Escala de Estimación[18]

A continuación, se muestran los resultados obtenidos de la evaluación por niveles de capacidad para los procesos principales o core de la empresa QA. El detalle de los resultados se encuentra en la siguiente tabla.
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Gráfico 12.- Resultados de Evaluación por Niveles de Capacidad
 
Como resultado de la evaluación de capacidad se realiza un análisis sobre el estado de cada proceso y las oportunidades de mejora encontradas con la finalidad de que puedan ser tomadas en cuenta como optimizaciones para el próximo periodo de gestión. Los resultados del análisis para el proceso de contratación de servicios se muestran en la siguiente tabla:


	Proceso
	Contratación de Servicios

	Nivel de Capacidad
	 Gestionado – Nivel 2

	Evaluación
	El proceso de contratación de servicios se encuentra implementado y estandarizado. Con la finalidad de agilizar el proceso se definió una plantilla de contratos la cual el cliente puede descargar de la web de la empresa cada vez se requiera. Además, para facilitar la labor del gerente de proyectos, se definió un documento de registro de contratos para llevar el control adecuado de los proyectos que ingresan a la empresa QA así como también, se elaboró un documento formal donde el cliente detalla los documentos a entregar, este documento certificaba la revisión previa por parte de la empresa cliente y aseguraba un mínimo nivel de calidad. En cuanto a tiempos, la ejecución de este proceso es estándar y es muy rápida (máximo 5 minutos).

	Propuesta de Mejora
	Se recomienda alcanzar totalmente la definición del proceso, adaptar el proceso a uno estándar y refinarlo. Por otro lado, se recomienda realizar una revisión del cronograma que los clientes presentan durante la contratación para que los tiempos planificados de entrega de artefactos sea el adecuado y contemple los tiempos que duran las inspecciones y pruebas con sus respectivas correcciones, de esta manera se puede realizar una mejor estimación de recursos, tiempos y si amerita se le debe solicitar al cliente el ajuste del cronograma.


 
TABLA 69– Análisis y Evaluación Proceso de Contratación de Servicios
 
Los resultados del análisis para el proceso de planeamiento de servicios se muestran en la siguiente tabla:


	Proceso
	Planeamiento de Servicios

	Nivel de Capacidad
	 Gestionado – Nivel 2

	Evaluación
	El proceso de planeamiento de los servicios se encuentra implementado en la empresa y es ejecutado en su totalidad. Para agilizar de manera significativa el tiempo de este proceso, se han definido plantillas para los planes de QA. Por otro lado, se identificó que las reuniones que se pactaban con los clientes retrasaban la ejecución del proceso debido a que estas reuniones muchas veces tardaban más de lo normal o simplemente el cliente no asistía a las reuniones pactadas. Esta serie de incidentes generaban un retraso en el desarrollo de las actividades del proceso de planeamiento y un aumento considerable en el tiempo de ejecución del proceso. Además,  cualquier incidencia relacionada a este proceso influye directamente sobre los procesos de inspección y pruebas, ya que el plan de QA es un documento de entrada para estos dos procesos. Por lo tanto, se decidió incluir dentro del plan de QA, la programación de las reuniones con los clientes para su conocimiento. Por otro lado, para evitar reuniones no planificadas o muy extensas se ha determinado un tiempo de duración máximo de 30 minutos, ya que el cliente sólo necesita explicar su proyecto y los detalles más importantes a los validadores. Esta mejora se ha reflejado enormemente en los tiempos de desarrollo de actividades relacionadas al proceso de planeamiento de servicios. Este proceso cuenta con entradas y salidas, además de control de tiempo y recursos, seguimiento de ejecución de actividades, asegura el cumplimiento de las plantillas, manejo de versiones y productos de calidad. Por otro lado, el proceso definido se ha realizado parcialmente en base a un proceso estándar, pero se reúnen datos de la realización de proceso para el entendimiento.

	Propuesta de Mejora
	 Se recomienda tener una gestión adecuada sobre los productos resultantes del proceso, identificar procesos estándar y refinarlos para adaptarlos totalmente. Se recomienda también que la gerencia de proyectos tenga una comunicación directa con la gerencia de recursos para poder  organizar grupos adecuados y eficaces de acuerdo a los perfiles y capacidades de los colaboradores. Además, durante la elaboración del plan de QA se debe revisar la documentación y verificar que esta se encuentre completa para evitar la pérdida de tiempo mientras se cita al cliente para que envíe la documentación faltante. Por otro lado, cuando se iniciaba la inspección luego de haber elaborado y enviado el plan de QA se podían encontrar errores críticos que detenían la revisión y rebotaban el paquete y todo el tiempo trabajado era perdido, es por esto que cuando se recibe la documentación y se elabora el plan se debe realizar un pequeño análisis del documento para q todo se encuentre correctamente y se pueda realizar la inspección sin inconvenientes. Para ello se proponer también elaborar checklist  y realizar capacitaciones a inicio del periodo a los colaboradores con documentos elaborados correctamente a manera de ejemplo.


 
TABLA 70– Análisis y Evaluación Proceso de Planeamiento de Servicios
 

Los resultados del análisis para el proceso de inspección se muestran en la siguiente tabla:
	Proceso
	Inspección

	Nivel de Capacidad
	 Establecido – Nivel 3

	Evaluación
	El proceso de inspección se encuentra actualmente implementado dentro de la empresa QA y cuenta con toda la formalización y estandarización respectiva, es decir, se cuenta con checklists específicos para cada artefacto según la metodología de desarrollo utilizada para el proyecto cliente, logs de inspección para el registro de errores, informes de estados de los proyectos, plantillas etc. Este proceso cuenta con recursos e infraestructura adecuada para su aplicación, cuenta con roles y responsabilidades documentadas, se administran los recursos disponibles para la asignación respectiva en la ejecución del proceso. Además, el proceso de inspección cuenta con metas e indicadores los cuales son monitoreados, medidos y analizados sin embargo se está implementando de manera parcial la medición de capacidades. Durante la evaluación respectiva del proceso para la primera mitad del periodo. 2010-01, se observó que la comunicación con el cliente tardaba demasiado, así como el desarrollo de la documentación del proceso que era realizada en forma manual por el equipo de inspectores. Es por ello que se decidió optimizar el proceso de inspección. Dentro de las nuevas consideraciones tenemos:
 
Ø      El manejo de la herramienta Clear Quest para el registro de errores mediante un log de inspección elaborado en Excel. Para evitar el doble esfuerzo, los errores se registran en una plantilla estandarizada en Excel y se importan a la herramienta.
 
Ø      Se agilizó la comunicación con el cliente. Cada vez que se elaboraba un log grupal para un artefacto determinado, este era enviado directamente al cliente en lugar de terminar todos los logs grupales del paquete y enviárselos de manera conjunta en una fecha determinada como se realizaba antes.
 
Ø      Sólo se realizan reuniones entre el equipo de inspección y el cliente cuando existen errores que no se han entendido o que no son aprobados por el cliente, estas reuniones son efectivas y se realizan máximo en 20 minutos.
 
Ø      Se enfatizaron las reuniones grupales entre el líder de grupo y los inspectores para el manejo de los errores, estas reuniones sirven para que el equipo se encuentre de acuerdo con los errores encontrados en la inspección y se detecten aquellos errores que no tienen justificación.

	Propuesta de Mejora
	Se recomienda implementar a totalidad la medición de capacidad y determinar estrategias para mantener el nivel de capacidad alcanzado. Se debe determinar los límites de realización del proceso de inspección. Además, con la finalidad de agilizar y optimizar el proceso se deben elaborar manuales e instructivos para los inspectores con la finalidad de que tengan conocimientos sobre el giro de negocio y sobre la inspección y las actividades que incluye, se recomienda continuar con la estandarización de defectos comunes,  elaboración de  checklist y manejo de rúbricas para los artefactos y documentos pendientes. Por último, se puede trabajar sobre la flexibilidad de los paquetes y redefinirlos para un adecuado manejo de artefactos.


 
TABLA 71-Análisis y Evaluación Proceso de Inspección

Los resultados del análisis para el proceso de Pruebas se muestran en la siguiente tabla:
	Proceso
	Pruebas

	Nivel de Capacidad
	 Establecido – Nivel 3

	Evaluación
	El proceso de pruebas se encuentra definido e implementado en la empresa QA. Al igual que el proceso de inspección este proceso es cumplido a cabalidad por los colaboradores de la empresa. El proceso se encuentra estandarizado y formalizado, cuenta con entradas y salidas, se mantiene un adecuado control sobre los tiempos, recursos y responsables del proceso de pruebas, así como también, del seguimiento de actividades. Este proceso cuenta con plantillas asociadas las cuales son utilizadas para la documentación de proceso, por otro lado, el proceso de pruebas para la empresa QA cuenta con los recursos, tecnologías y herramientas necesarias para realizar las pruebas a los productos de software y aplicativos de los clientes. Además, existen indicadores para el control y medición de la ejecución del proceso de pruebas sin embargo, de manera similar al proceso  de inspección, se está implementando de manera parcial la medición de capacidades. 
Este proceso también fue optimizado para el presente ciclo, tanto a manera de tiempos del proceso como en la calidad de los entregables. Dentro de los beneficios obtenidos de la optimización tenemos:
 
Ø      Para cada prueba existía un procedimiento y una serie de entregables establecidos. Se ejecutaron pruebas funcionales, de performance, de usabilidad y seguridad dependiendo del aplicativo con la finalidad de realizar una evaluación más rigurosa.
 
Ø      También se utilizó la herramienta Clear Quest para el manejo de defectos.
 
Ø      Al igual que el proceso de inspección, también se enfatizaron las reuniones de grupo.
 
Ø      Se trabajó de manera conjunta con la empresa IT-EXPERT para el manejo de ambientes de prueba y producción para los aplicativos.

	Propuesta de Mejora
	Se recomienda implementar a totalidad la medición de capacidad y determinar estrategias para mantener el nivel de capacidad alcanzado. Se debe determinar los límites de realización del proceso de pruebas para que el proceso sea predecible. Además, se deben elaborar manuales e instructivos para los testers con la finalidad de que tengan conocimientos sobre las pruebas que se ejecutan a los aplicativos y la manera de trabajo del proceso. Por otro lado, se recomienda realizar cambios en la definición de los paquetes para las pruebas con la finalidad de que sean flexibles. Los paquetes deben ser definidos por iteraciones tal como lo plantea la metodología RUP.


 
TABLA 72– Análisis y Evaluación Proceso de Pruebas
 

Los resultados del análisis para el proceso de emisión de constancias y certificados se muestran en la siguiente tabla:
	Proceso
	Emisión de Constancias y Certificados

	Nivel de Capacidad
	Realizado – Nivel 1

	Evaluación
	El proceso de emisión de constancias y certificados se encuentra implementado y documentado. Se cuenta con la constancia de la certificación de la empresa QA y con una encuesta para verificar la conformidad del servicio otorgado por la empresa a cada uno de los clientes. Durante la ejecución del proceso se realizaron encuestas cada vez que un paquete culminaba satisfactoriamente su validación. El proceso cuenta con entradas y salidas, las cuales se realizan satisfactoriamente para alcanzar los objetivos del proceso. Además, se considera dentro de la ejecución del proceso, los tiempos, recursos asociados, actividades y responsables. En el presente ciclo, sólo un proyecto logró obtener el certificado de QA, lo demás proyectos aún tienen revisiones pendientes. La definición de plantillas asociadas al proceso ayudó a optimizar los tiempos de ejecución.

	Propuesta de Mejora
	 A pesar de que los productos resultantes del proceso cuentan con las plantillas necesarias estos no son controlados y mantenidos totalmente. Se debe asegurar que los productos  sean controlados, que se manejen versiones y que sean de calidad. Por otro lado, se identificó como mejora en las actividades del proceso que se debe reforzar la comunicación con los clientes, es por ello que se debe informar periódicamente a los autores sobre el estado de sus proyectos, porcentaje de avance, etc. así mismo, cuando el cliente se encuentre a punto de obtener la certificación se le debe notificar para tener el certificado elaborado, no recibir una visitar inesperada y atender lo más rápido posible al cliente.


 
TABLA 73– Análisis y Evaluación Proceso de Emisión de constancias y certificados
 

3.7    RIESGOS Y MITIGACIÓN
El objetivo principal de la administración de riesgos es el de identificar aquellas debilidades actuales que por su situación o su importancia pueden perjudicar el normal funcionamiento de la empresa QA. Es por ello que para tener un mayor control sobre los riesgos se debe realizar un análisis previo de aquellos que podrían acontecer en un futuro, así como también se deben establecer acciones de contingencia para cada uno de ellos.
 
Para el análisis de los riesgos, se han identificado los procesos principales de la empresa así como también, se han identificado las amenazas y evaluado las vulnerabilidades que tiene la empresa frente a ellas. Por lo tanto, para cada amenaza identificada, se deben establecer escenarios que ayuden a identificar las vulnerabilidades.
 
Luego se procede, a realizar una evaluación del impacto y del riesgo. La valoración del impacto para este caso será de forma cualitativa, asignando un valor dentro de una escala (alto, medio, bajo).Por ejemplo, si un gran número de inspectores falta frecuentemente puede causar un impacto alto ya que retasaría el proceso de inspección y por tanto, el cliente estaría insatisfecho con el servicio brindado.
 
EL riesgo, por otro lado, es la posibilidad de que se produzca un impacto determinado en la compañía. El riesgo también suele expresarse en términos cualitativos (Alto, Medio, Bajo). A continuación,  se muestra un ejemplo de una matriz de probabilidad/impacto:
 
[image: ]
Gráfico 13.- Matriz de Riesgo[19]
 
Es decir, mientras más baja sea la probabilidad de que ocurra una amenaza así como su impacto sobre el desarrollo de los procesos de la empresa QA, entonces el nivel de riesgo es bajo. Sin embargo, si la probabilidad de ocurrencia aumenta y el impacto también, estaremos en unos niveles de riesgo medio-alto. 
 
 
 


Lista de Riesgos Identificados
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TABLA 74– Riesgos Identificados parte 1
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TABLA 75– Riesgos Identificados parte 2
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TABLA 76– Riesgos Identificados parte 3
 
Luego de identificar y categorizar cada uno de los riesgos que pueden acontecer en el normal funcionamiento de la empresa QA de acuerdo a la probabilidad de ocurrencia e impacto, se debe evaluar y analizar los riesgos para establecer medidas de contingencia que permitan controlar estos riesgos y que disminuya la probabilidad de ocurrencia de los mismos.

Lista de Contingencias por Riesgo
 
[image: ] TABLA 77-Contingencias por Riesgo parte 1
 
[image: ] TABLA 78-Contingencias por Riesgo parte 2
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TABLA 79-Contingencias por Riesgo parte 3
 
En caso de que se materialize algún riesgo que no han sido identificado y  que no cuente con las mitigaciones respectivas, se debe buscar una solución rápida y adecuada para que el riesgo no genere un impacto mayor en el normal funcionamientos de la empresa luego, se procede a agregar el riesgo a la lista de riesgos con sus respectivas medidas de contingencia.
 

3.8    ESTÁNDARES, POLÍTICAS, PLANTILLAS Y PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS
La Gerencia de Procesos tiene como responsabilidad la elaboración de plantillas, estándares y documentos formales para la empresa QA, estos documentos serán utilizados también en la gerencia de proyectos y recursos.
Es por ello que se formalizaron los documentos que forman parte de los procesos de la empresa tales como como entradas, salidas e información interna, y cuentan con su respectiva plantilla para su uso en las actividades de cada uno de los procesos de la empresa QA. Existen tambié plantillas para uso externo, es decir documentación para los clientes de la empresa QA, entre ellos se cuenta con contratos, documentos de especificación de paquetes por metodología, documento de solicitud de servicios, plantillas para cada artefacto de la metodolgía a desarrollar.
Para asegurar que validaciones de los proyectos se realizan de manera objetiva se cuenta con checklist para los artefactos de las metodologías de RUP y EUP. Todos los artefactos no poseen con un checklist, sólo se cuenta con el checklist para el EBM y PM de la metodología EUP, y para la metodología RUP se cuenta con checklist del documento de vision, SRS, SS, especificacion de casos de uso, etc.
Para la base de conocimiento de los procesos de la empresa QA se cuenta con documentos de especificaciones de procesos donde se definen las actividades y pasos a seguir para la ejecución de cada proceso. En estos documentos se especifica también, el propósito del proceso, la descripción del proceso, los responsables del proceso, la caracterización de las actividades del proceso, el modelamiento del proceso, los documentos relacionados (Entradas/Salidas) del proceso, los mecanismos, controles e indicadores del proceso.
Para agilizar las validaciones y contar con un criterio único, se elaboraron documentos de estandarización de los errores comunes. Además se elaboró el documento  del ABC-QA que contiene manuales para los inspectores y testers que se integran por primera vez a la empresa QA.
 
Además se cuenta con un reglamento interno y un reglamento de organización y funciones donde se detalla las responsabilidades para cada rol de la empresa QA. Todos los documentos mencionados anteriormente se encuentran en la sección de anexos.


El detalle de la relación de los checklist, plantillas y ejemplos de los artefactos por metodología con los cuales cuenta la empresa se presenta en la siguiente tabla:
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Tabla 80.-– Relación de Documentos por Metodología
 


Asimismo, se cuenta con una relación de artefactos por metodología que poseen documentos de estandarización de errores comunes la cual se detalla a continuación:
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Tabla 81.-Relación de Artefactos con Estandarización de Defectos


3.9    RESULTADOS Y LOGROS
En el presente punto se mostrarán los resultados obtenidos de los indicadores definidos en el plan estratégico para el presente ciclo 2010-01. Los indicadores se encuentran calculados hasta el último día hábil de funcionamiento de la empresa. Adicionalmente se muestra un resumen de logros alcanzados durante el periodo de gestión.
3.9.1        Resultados
Indicador IN-1
% de reducción de costos operativos en la ejecución de los procesos principales de la empresa QA.
	Proceso
	Duración 2010-01 (min)
	Duración 2009-02 (min)
	Porcentaje de Reducción

	Contratación de Servicios
	5
	35
	86%

	Planeamiento Servicios
	65
	155
	58%

	Inspección
	558
	982
	43%

	Pruebas
	1813
	1200
	0%

	Emisión de constancias y certificados
	10
	30
	67%

	Promedio
	51%


Tabla 82– Reducción de Costos Operativos
 
Para finales del periodo 2010-01 se ha logrado disminuir el costo operativo de la mayoría de los procesos operativos de la empresa QA. Para reducir el esfuerzo realizado por los colaboradores se han implementado checklist  de revisión, ejemplos de documentos correctos, documentos de estandarización de serveridad y tipo de defectos, y plantillas. El porcentaje de reducción alcanzado para el presente ciclo es de 51%. El detalle de la medición de los tiempos de los procesos core se encuentra en el documento anexo “Detalle Medición de Procesos QA 2010”.
 

Indicador IN-2
% de disminución de los tiempos de respuesta en el desempeño de los procesos principales de la empresa QA.

Gráfico 14.- Tiempo promedio por Proceso 2009-02

Gráfico 15.- Tiempo Promedio por Proceso 2010-01
 

Durante el desarrollo periodo se han ejecutadores los 5 procesos core de la empresa QA, cabe mencionar que en el presente ciclo sólo se realizaron 3 pruebas y solamente un proyeto culminó satisfactoriamente la revisión de sus paquete y obtuvo el ceritifcado de QA. Como se puede apreciar el tiempo de ejecución de los procesos principales ha sido reducido notablemente con respecto al ciclo 2009-02 debido a mejoras en los procesos, disminución de algunas actividades y debido a la eliminación del proceso de admisión que muchas veces ocasionaba cuellos de botella.

Gráfico 16.- Porcentaje del Tiempo Total 2009-02
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Gráfico 17.- Porcentaje del Tiempo Total 2010-01

Se puede apreciar también los procesos principales que tiene un gran  porcentaje del tiempo total de ejecución de todo el proceso de validación y verificación, que efectivamente incluye los procesos core.
	Procesos 2010-01
	Duración
	Procesos 2009-02
	Duración
	Porcentaje de Reducción

	Contratación de Servicios
	5
	Contratación de Servicios
	35

	Planeamiento Servicios
	65
	Planeamiento de Servicios
	155

	Inspección
	558
	Admisión de Proyectos
	77

	Inspección
	905

	Emisión de constancias y certificados
	10
	Cierre de Servicio
	30

	Total
	637
	 
	1202
	47%


 
Tabla 83– Reducción de Tiempos de Respuesta
 
Para finales del periodo, a pesar de las incidencias y eventualidades que se presentan durante las inspecciones de los proyectos, se ha logrado obtener una reducción del tiempo de ejecución de los procesos principales de la empresa QA en un 47%.  El detalle de la medición de los tiempos de los procesos core se encuentra en el documento anexo “Detalle Medición de Procesos QA 2010”.
	Proceso
	Duración 2010-01 (min)
	Duración 2009-02 (min)
	Porcentaje de Reducción

	Pruebas
	1813
	1200

	Total
	1813
	1200
	0%


Tabla 84– Reducción de Tiempos de Respuesta-Pruebas
 
Para el caso de la pruebas se decidió realizar una comparación por separado debido a que la muestra era pequeña (sólo 3 proyectos) y a que los contratiempos encontrados durante este proceso aumentaban notablemente la duración común del proceso y no presentaba una mejoría con respecto a los tiempos, es por esto que, para evitar valores extremos o picos en el informe se realizó un análisis por separado.

Indicador IN-3
% de procesos optimizados sobre el total de implementados.
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Gráfico 18.- Estado de Procesos 2010-01
 
A inicios de ciclo se identificaron 24 procesos implementados en la empresa referentes al ciclo 2009-02. Luego de un respectivo análisis, se logró optimizar 17 procesos, además del total de procesos identificados se eliminaron 5 procesos, algunos de ellos debido a que podía ser considerado como actividades y el resto fueron incluidos dentro otros procesos optimizados. Sólo 2 procesos continúan vigentes con respecto al ciclo 2009-02 y, se definió un nuevo proceso. En el presente ciclo 2010-01 se contó con 20 procesos. A fines de ciclo se ha logrado identificar oportunidades de mejora para cada uno de los procesos principales de la empresa para futuras optimizaciones. El detalle de la relación de procesos optimizados se encuentra en el documento anexo “Informe de Procesos Optimizados QA 2010”.
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Gráfico 19.- Porcentaje de Procesos Principales Optimizados
 
Se puede observar también que del total de procesos core de la empresa QA (Planeamiento de servicios, Emisión de Constacias y Certificados, Inspección, Pruebas, y Contratación de Servicios) el 100% de ellos se encuentra optimizado.
Indicador IN-4
% de cumplimiento de estándares y políticas para la totalidad de los procesos y servicios de la empresa QA.
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Gráfico 20.- Cumplimiento de Estándares
 
Se puede observar que el porcentaje total de cumplimiento de los estándares establecidos por la organizacions es 94%. El porcentaje restante de incumplimiento se debe a que no se cuenta con las plantillas o documentos formales adecuados o están en proceso de definición. Del total de 69 estándares o documentos formales para los procesos de la empresa, 65 de ellos se cumplen satisfactoriamente. El detalle de los resultados de cumplimiento de estándares se encuentra en el documento anexo “Informe de Cumplimiento de Estándares QA 2010”.
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Gráfico 21.- Porcentaje de Procesos que Cumplen en un 100% los Estándares
 
Durante el analisis de resultados se identificó que del total de procesos establecidos en la organización sólo el 85% de ellos cumplen con el 100% de estándares y politicas establecidas para cada uno de ellos. El resto lo cumple de manera parcial. Los proceso que cumplieron parcialmente  los estándares establecidos fueron Control de Cambios Organizacionales, Administraión de Riesgos y Seguimiento y Control de Proyectos Internos.
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Gráfico 22.- Cumplimiento de Estándares de Procesos Core
 
Por otro lado, cabe resaltar que del total de procesos core de la empresa QA (Planeamiento de servicios, Emisión de Constacias y Certificados, Inspección, Pruebas, y Contratación de Servicios) el 100% de ellos se cumple con el total de los estándares establecidos para cada uno de ellos.

Indicador IN-5
% de colaboradores que tienen conocimiento de los procesos y estándares de la organización.
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Gráfico 23.- Resultado Encuesta Procesos
 
Para determinar el porcentaje de colaboradores que tienen conocimiento sobre los procesos y estándares de la organización se tomó en cuenta los resultados sobre el conocimiento de procesos para actividades operativas, la claridad sobre los procedimientos y políticas. Estos resultados se ven reflejados en la encuesta sobre el desempeño de la gerencia de procesos. El porcentaje de conocimiento obtenido para el indicador IN-11 fue de 87%. El detalle del análisis de resultados encuentra en el documento anexo “Resultado Encuesta Procesos QA 2010”.

Indicador IN-6
# de oportunidades de mejora identificadas para los procesos de la organización.
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Gráfico 24.- Oportunidad de Mejora por Proceso
 
Luego del análisis y evaluacion de los resultados de los procesos, se han identificado 5 oportunidades de mejora para los procesos principales de la empresa QA. Se identificó una oprotunidad de mejora para cada proceso con la finalidad de que sean implementadas para el ciclo 2010-02 a manera de optimización.


Indicador IN-7
% de procesos que cuentan con registro de mediciones y métricas.

Gráfico 25.- Mediciones de Proceso
 
Para finales del periodo se ejecutaron los 20 procesos de la organización y, efectivamente, todos cuentan con un registro de mediciones e indicadores. El detalle de las mediciones de los procesos ejecutados se encuentra en el documento anexo “Resultado Indicadores Procesos QA 2010”.

Gráfico 26.- Mediciones Procesos Principales
 
Se puede observar también que del total de procesos core de la empresa QA (Planeamiento de servicios, Emisión de Constancias y Certificados, Inspección, Pruebas, y Contratación de Servicios) el 100% de ellos cuenta con un registro de mediciones.

Indicador IN-8
# de reuniones realizadas con la Gerencia General para informar sobre el desempeño de los procesos.

Gráfico 27.- Reuniones sobre Desempeño de Procesos
 
Durante el ciclo 2010-01 se han realizado 5 reuniones para informar sobre el desempeño de los procesos de la organización, estas reuniones se realizaban con la Gerencia General, la gerencia de proyectos, recursos y los asistentes de gerencia. Para mitad de ciclo se realizaron 2 reuniones, las otras 3 fueron realizadas en la segunda mitad del ciclo.
Como resumen de los resultados obtenidos durante el periodo de gestión, se presenta a continuación el porcentaje de cumplimiento de cada indicador, y su estado para determinar si  han sido cumplidas satisfactoriamente, parcialmente o no han sido cumplidas. 


Referencias
	Cumplimiento
	Porcentaje 
	Semáforo

	Cumplimiento satisfactorio de la meta propuesta.
	85-100%
	 [image: ]

	Cumplimiento parcial de la meta propuesta.
	60-85%
	 [image: ]

	Incumplimiento de la meta establecida.
	0-60 %
	 [image: ]


 
Tabla 85.- Referencia de Cumplimiento Indicadores
 
 
	Indicador
	Meta
	Nivel Logrado

	% de reducción de costos operativos en la ejecución de los procesos principales de la empresa QA.
	>= 60%
	 [image: ]

	% de disminución de los tiempos de respuesta en el desempeño de los procesos principales de la empresa QA.
	>= 60%
	 [image: ]

	% de procesos optimizados sobre el total de implementados.
	>= 50%
	 [image: ]

	% de cumplimiento de estándares y políticas para la totalidad de los procesos y servicios de la empresa QA.
	> = 90 %
	 [image: ]

	% de colaboradores que tienen conocimiento de los procesos y estándares de la organización.
	>= 85 %
	 [image: ]

	# de oportunidades de mejora identificadas para los procesos de la organización.
	>= 3
	 [image: ]

	% de procesos que cuentan con registro de mediciones y métricas
	>= 50 %
	 [image: ]

	# de reuniones realizadas con la Gerencia General para informar sobre el desempeño de los procesos.
	> = 2
	 [image: ]


 
Tabla 86.- Resumen de Resultado de Indicadores

Logros alcanzados
A continuación se listan lo logros alcanzados producto de la gestión realizada por la gerencia de procesos:
 
Ø      Se mejoró la forma de trabajo de los procesos principales o core de la empresa QA, se optimizó su ejecución, así como también se logró proponer oportunidades de mejora para cada uno de ellos.
 
Ø      Se realizó una auditoria física y funcional sobre los entregables de cada uno de los procesos, además se monitoreó el cumplimiento de actividades para los procesos principales de la empresa QA.
 
Ø      Se mejoró el registro de errores para los procesos de inspección y pruebas mediante el uso de la herramienta Clear Quest. Para ello se redefinieron las pantallas, se elaboraron reportes SODA para los informes de los defectos. Cabe mencionar que está tarea se pudo lograr a pesar de los inconvenientes con el servidor y los permisos.
 
Ø      Se logró la estandarización de los errores comunes  para agilizar las validaciones así como también se estandarizaron plantillas parar la comunicación interna y externa de la empresa QA. Además se elaboraron manuales para los inspectores y testers que se integran por primera vez a la empresa (ABC – QA).
 
Ø      Se mejoró la estrategia de medición de procesos operativos y se adaptó la evaluación de niveles de capacidad de los procesos de acuerdo al modelo de la ISO 14405 – SPICE.
 
Ø      Se redujo en un 47% el tiempo de respuesta en el desempeño de los procesos operativos Planeamiento de servicios, Emisión de Constancias y Certificados, Inspección, y Contratación de Servicios). El tiempo de ejecución de los procesos principales ha sido reducido notablemente con respecto al ciclo 2009-02 debido a mejoras en los procesos, disminución de algunas actividades y debido a la eliminación del proceso de admisión que muchas veces ocasionaba cuellos de botella. Sólo se obtuvo un 47% a causa de inconvenientes e incidencias con los autores de proyectos, retrasos de entregas de documentación, etc.
 
Ø      Elaboración y actualización de estándares, documentación y plantillas para los procesos. Para cada uno de los 20 procesos vigentes en la organización se han definido entregables, plantillas y estándares de los cuales sólo se encuentran elaborados el 70% de ellos. Para verificar el cumplimiento de los entregables y estándares por proceso se elaboró un checklist. Para los procesos operativos de inspección y pruebas se han elaborado plantillas para cada artefacto según la metodología a utilizar (RUP, XP, EUP), se elaboraron criterios para que las validaciones sean objetivas a través de checklist para las diferentes metodologías con ejemplos de documentos mejor elaborados.
 

3.10       PLAN DE ACCIÓN PARA EL PERIODO 2010-02
 
Durante el periodo de gestión, una de las actividades principales que demandaba un gran esfuerzo el seguimiento de actividades y medición de los tiempos de los procesos principales de la empresa QA, es por ello que se recomienda implementar una solución para automatizar la medición de tiempos de los procesos principales de la empresa QA que representan el día a día y normal funcionamiento. Esta solución se encargaría también del registro de las incidencias por cada proyecto. De esta manera, la Gerencia de Procesos podrá dedicarse a temas administrativos, de gestión, evaluación y análisis, mientras que el asistente se encargaría del manejo de la solución para el registro de mediciones. 
 
Se recomienda también culminar la implementación de la evaluación de capacidades para los procesos estratégicos y de soporte. Además, para aumentar el nivele de capacidad de los procesos principales evaluados en la sección de Medición y Evaluación de Procesos, se debe tener en cuenta las observaciones y mejoras propuestas para los procesos principales
Por último, se debe culminar de elaborar los checklist, plantillas y ejemplos para documentos pendientes de cada uno de los procesos de la empresa QA además, de elaborar rúbricas para cada uno de los artefactos de cada metodología que utilizan los proyectos.
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CAPÍTULO IV: GESTIÓN DE PROYECTOS
 

La gerencia de proyectos tuvo como principal tarea la planificación y seguimiento de los distintos servicios brindados a las empresas virtuales de la UPC. A diferencia de otras empresas, cada contrato de servicio era como un proyecto, con una planificación de recursos y tiempo, así como una serie de entregables que facilitaban el entendimiento de los resultados en los diferentes procesos que brinda la empresa.
 El presente capítulo se muestra la gestión de los proyectos de QA realizados durante los ciclos 2009-02 y 2010-01. En segundo lugar, se analizarán los riesgos identificados durante estos periodos y las medidas tomadas para la mitigación o anulación de las mismas. Como resultado de la gestión realizada, se plantearan acciones a realizar para el periodo 2010-2.
4.1       PROBLEMAS AFRONTADOS 
La gerencia de proyectos tiene la responsabilidad de planificar y gestionar todas las solicitudes de servicios que las diferentes empresas virtuales de la UPC requieren. Es una tarea de gran importancia para el control y de las actividades realizadas dentro de la empresa. Los problemas afrontados entre los periodos 2009-2 y 2010-1 son:
Ø      Entrega de los artefactos fuera de los tiempos planificados. Los autores no entregan los artefactos dentro de los tiempos que ellos planifican.
Ø      Entrega de artefactos la últimas semanas de clase. Se pudo apreciar una gran cantidad de entregables presentados entre la semana 12 y 15. Si bien se seleccionan los proyectos que se han de revisar en las semanas mencionadas, provoca que los autores consideren, en muchos casos, a QA como un “cuello de botella”.
Ø      Artefactos con gran cantidad de defectos. En el periodo 2009-2 se contó con un proceso interno llamado “Admisión” que velaba por que los entregables tuviesen el mínimo nivel de calidad para iniciar una inspección o pruebas (que sea entendible, completo, sin errores gramaticales u ortográficos, que este conforme a la metodología seleccionada para el proyecto, etc.). Para el ciclo 2010-1 se eliminó este proceso dejando la responsabilidad a la gerencia de cada empresa ya que todo proyecto para ingresar a QA necesitaba aprobación de su Gerente. Si bien esta medida ayudó a mejorar la calidad inicial de los entregables, se pudo observar que aún existe un buen porcentaje de proyectos rechazados o con más de 3 ciclos de revisión.
4.2       OBJETIVOS
Durante el ciclo académico 2010-01 se establecieron objetivos para la Gerencia de Proyectos que apoyen el cumplimiento de los objetivos generales de la empresa QA.
4             
4.1       
4.2       
4.2.1        Objetivo General
La Gerencia de Proyectos tiene como principal tarea apoyar con el cumplimiento del objetivo general: 
§         Lograr un servicio de alta calidad a través de la búsqueda permanente de la satisfacción de nuestros clientes.
 
4.2.2        Objetivos Específicos
·         (OE-1) Lograr la satisfacción del 70% de los clientes atendidos durante el ciclo 2010-1.
·         (OE-2) Apoyar al cumplimiento de los objetivos de la empresa y contribuir a la satisfacción de las necesidades de las gerencias.
 
4.3       ESTRATEGIAS
Para cumplir con los objetivos propuestos para la gestión de proyectos de la empresa QA se definieron estrategias que se ejecutaron en los periodos 2009-2 y 2010-1. A continuación se describen los las estrategias adoptadas por la gerencia para alcanzar los objetivos específicos planteados.
	Código de Estrategia
	Estrategia
	Objetivo Relacionado

	ES-1
	Definir la cartera de proyectos para el ciclo académico 2010-1.
	OE-1

	ES-2
	Mejorar el nivel de comunicación entre los equipos de trabajo y los clientes.

	ES-3
	Definir e implementar las plantillas para los diferentes documentos aceptados por QA en conjunto con la gerencia de procesos.
	OE-2

	ES-4
	Definir e implementar checklist necesarios para la revisión de los entregables en conjunto con la gerencia de procesos.

	ES-5
	Definir e implementar las herramientas necesarias para el seguimiento y control de los defectos.

	ES-6
	Gestionar el proceso de control de los proyectos internos y externos.

	ES-7
	Realizar encuestas a los clientes al finalizar cada revisión.

	ES-8
	Incentivar las reuniones entre los equipos de testers/inspectores y los clientes al iniciar y finalizar cada uno de los servicios brindados.

	ES-9
	Cumplir con los tiempos planificados para la ejecución de los servicios brindados en la empresa.

	ES-10
	Mantener estrecha comunicación con los clientes sobre el avance del servicio.

	ES-11
	Implementar los servicios de pruebas de rendimiento, aceptación de usuario, seguridad, carga e instalación para ciclo académico 2010-1.


 
Tabla 87.- Estrategia para la Gestión de Proyectos
 


4.4       INDICADORES DE DESEMPEÑO
A continuación se describen los indicadores de éxito para cada una de las estrategias propuestas por la gerencia de proyectos de QA. Estos indicadores se obtienen contra evidencias como cuadros estadísticos, reportes, encuestas, entre otros.
	Código
	Indicador
	Objetivo Relacionado

	Indicador

	        IN-1    
	Cantidad de necesidades identificadas por la gerencia 
	OE-1

	        IN-2    
	Cantidad de proyectos planteados para el ciclo 2010-2

	        IN-3    
	% de clientes que califican los distintos servicios prestados en QA entre medio y alto. 
	OE-2

	= # de clientes que califican los distintos servicios prestados en QA entre medio y alto/ Cantidad de clientes encuestados

	        IN-4    
	% de servicios realizados dentro de los tiempos planificados.

	=# de servicios realizados dentro de los tiempos planificados / # total de servicios brindados 

	        IN-5    
	% de Proyectos que recibieron el servicio de pruebas funcionales.

	=# de proyectos que recibieron el servicio de pruebas funcionales / # de proyectos que solicitaron el servicio de pruebas funcionales

	        IN-6    
	% de proyectos que recibieron servicios distintos a inspección o pruebas funcionales.

	=# de proyectos que recibieron servicios distintos a inspección o pruebas funcionales / # de proyectos que pasaron el proceso de Inspección


 
Tabla 88.- Indicadores de Desempeño

4.5       METAS CUANTITATIVAS
A continuación, se documentan las metas cuantitativas que servirán para medir el cumplimiento de los indicadores de gerencia, cada uno de ellos calculado mediante documentos, encuestas, seguimiento o reportes. El detalle de los indicadores y las metas cuantitativas se muestran en la siguiente tabla:
	Código
Indicador
	Indicadores
	Metas Cuantitativas

	IN-1                     
	Cantidad de necesidades identificadas por la gerencia 
	3

	IN-2                     
	Cantidad de proyectos planteados para el ciclo 2010-2
	3

	IN-3                     
	% de clientes que califican los distintos servicios prestados en QA entre medio y alto.
	>=70%

	IN-4                     
	% de servicios realizados dentro de los tiempos planificados.
	>=90%

	IN-5                     
	% de Proyectos que recibieron el servicio de pruebas funcionales.
	>=60%

	IN-6                     
	% de proyectos que recibieron servicios distintos a inspección o pruebas funcionales.
	>=60%


 
Tabla 89.- Metas Cuantitativas


4.6       Gestión del periodo 2009-2
 
Durante el periodo 209-2 se plantearon los lineamientos que actualmente se siguen en la empresa QA. Se definieron los objetivos e indicadores necesarios para medir el cumplimiento de las metas trazadas. En este tiempo se firmaron 33 contratos de servicios (Pruebas /Inspección):
[image: ]
Gráfico 28.- Contratos por empresa 2009-2
 
Durante este periodo todo proyecto pasaba por un proceso de admisión antes de ser asignado al equipo revisor. Este proceso tenía como objetivo velar por el mínimo de calidad de los entregables de cada proyecto, de esta manera se trataba de controlar o minimizar el mínimo de rechazos al iniciar el proceso de inspección o pruebas.
De los 33 proyectos que firmaron contrato iniciado el periodo 2009-2, solo 19 de ellos ingresaron a los diferentes procesos brindados por la empresa, 14 proyectos quedaron en el proceso de Admisión o nunca llegaron a presentar algún entregable. 
[image: ]
Gráfico 29.- Estado por proyectos
 
Además, del total de proyectos que firmaron contratos y que no llegaron a presentarse a la empresa se puedo observar que, hasta la semana 15, muchos de ellos pertenecían a una misma empresa, según el siguiente gráfico.
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Gráfico 30.-cantidad de Proyectos no Presentados por Empresa
 
Además, la cantidad de veces que un conjunto de entregabas fue rechazado en el proceso de Admisión afectó la planificación realizada para cada proyecto.
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Gráfico 31.- Incidencias Durante el Proceso de Admisión
Se debe tomar en cuenta que, al sobrepasar la tercera revisión en Admisión, el proyecto era colocado en cola de espera, de esta manera se daba oportunidad a los proyectos en cartera de entrar al proceso de aceptación.
 De esta manera, la cartera de proyectos que entraron al proceso de inspección o pruebas estuvo conformada por los siguientes proyectos:
Proyecto 1
	[image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ]EMPRESA
	NOMBRE PROYECTO
	METODOL0GÍA
	RESPONSABLES

	EDUCA-T
	SIGCOL HORARIOS
	RUP
	Yudy Ninacondor
Cecilia Levano

	EDUCA-T
	GPLACS
	FDD
	Percy Triveño

	EDUCA-T
	IDENTIFICACION DE TALENTOS
	RUP
	Emiko Chara
Malena Castillo

	EDUCA-T
	AE PARA FE Y ALEGRIA
	EUP
	Eduardo Carrasco
Jose Luis Valdivia

	JAVA
	SISTEMA DE AUTOEVALUACIÓN PSICOLÓGICA
	RUP
	Julio Teruya

	JAVA
	SISTEMA DE GESTIÓN DE METRICAS
	RUP
	Josephy Avila
Luigui Mendoza

	SALUD-ABLE
	DAPI 3 – DAA3 
	SOMA
	Junior Román
Nilo Martínez


 
Tabla 90.- Lista de Proyectos - Proyecto 1

Proyecto 2
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	NOMBRE PROYECTO
	METODOL0GÍA
	RESPONSABLES

	BANGEL
	ORIS
	RUP
	César Huertas
Claudia Berrospi
César Valencia

	EDUCA-T
	SIGCOLGA
	RUP
	Marlon Tello
Catherine Flórez
Francisco Salazar

	EDUCA-T
	SIGCOL ADMIN
	RUP
	Francisco Villa

	IT-EXPERT
	SEGURIDAD 4
	XP
	Carlos Candela 
Jinjemon Nakamura

	IT-EXPERT
	SISTEMA DE GESTIÓN DE EVENTOS - MARKETING
	XP
	Diego Cayo

	JAVA
	SISTEMA DE CONTRATACIÓN DE PERSONAL
	RUP
	Enrique Aguilar

	JAVA
	SISTEMA DE INVESTIGACIÓN Y DOCENCIA
	RUP
	Edwin Guerrero

	JAVA
	SISTEMA DE ADM CAPACITACIONES
	RUP
	Cynthia Ramos

	PYRAMID
	SINAC
	RUP
	Arturo Bustíos 
Cindy Nuñez

	PYRAMID
	GESTIÓN DE PLANTILLAS
	RUP
	Violeta Lopez

	PYRAMID
	DISEÑO CURRICULAR
	RUP
	Juan Mejia

	PYRAMID
	SRRCC
	RUP
	Susana Huamantuma


 
Tabla 91.- Cartera de Proyectos - Proyecto 2
Para la revisión de los proyectos se conformaron grupos de 3 personas, siendo uno de los integrantes líder de equipo. Para poder llevar un control de las actividades de cada equipo, se contó con los siguientes entregables:


	Entregable
	Etapa del servicio
	Descripción

	Plan de Validación y Verificación
	Antes de revisión
	Criterios a tomar en cuenta para la revisión de un entregable. Documento que se actualiza en cada ciclo de revisión.

	Cronograma de Revisión
	Antes de revisión
	Project con las fechas estimadas de revisión y entrega de documentos.

	Log de Inspección
	Al final cada revisión
	Reporte de defectos encontrados al finalizar cada ciclo de revisión.

	Informe de Revisión
	Al final cada revisión
	Resumen de lo sucedido durante el proceso de inspección o pruebas. Se indican la cantidad de defectos por tipo y un breve comentario sobre la revisión.

	Documento de Lecciones Aprendidas
	Al finalizar el proceso de Inspección o Pruebas
	Documento que contiene los acontecimientos relevantes durante el proceso de revisión.


 
Tabla 92.- Lista de Entregables por Etapa de Servicio
Con esta información se pudo realizar un seguimiento respecto al cumplimiento de las fechas planificadas para la revisión. Así, se pudo observar la cantidad de incumplimiento entre los equipos de revisión. 
[image: ]
Gráfico 32.- Porcentajes en el cumplimiento de la Planificación de Tiempos
Algunos retrasos se dieron básicamente por la falta de algún miembro del equipo o porque las reuniones con el autor o encargado del proyecto no se dieron en el momento acordado. 
Al cierre de actividades del periodo 2009-2, el estado final de cada proyecto se observa en el siguiente cuadro.
 

Estado de Proyectos por Proceso.
Proyecto 1
	Empresa
	Proyecto
	Inspección
	Pruebas

	Educa-T
	GPLACS
	Aprobado
	No Aplica

	Educa-T
	Identificación de Talentos
	Aprobado
	No Aplica

	Educa-T
	Identificación de Talentos
	Aprobado
	No Aplica

	Java
	Sistema de Gestión de Métricas
	Aprobado
	No Aplica

	Net
	Sistema de Control de Actividades
	No Completo
	-

	Net
	Sistema de Empresas y Servicios
	No Completo
	-

	Saludable
	DAA3
	Aprobado
	No Aplica

	Pyramid
	SRRCC
	Aprobado
	No Aprobado


 
Tabla 93.- Estado de proyectos por Proceso
 
Proyecto 2
	Empresa
	Proyecto
	Inspección
	Pruebas

	Bangel
	ORIS
	Aprobado
	-

	Educa-T
	SIGCOL ADMIN
	No Completo
	-

	Educa-T
	SIGCOL GA
	Aprobado
	No Aprobado

	Educa-T
	SIGCOL HORARIO
	No Aprobado
	-

	IT - Expert
	Centro de Cómputo Virtual
	No Completo
	-

	IT - Expert
	Seguridad 4
	Aprobado
	No Aprobado

	IT - Expert
	Sistema de Gestión de Eventos
	No Completo
	-

	Java
	Sistema de Autoevaluación Psicológica 
	Aprobado
	No Aprobado

	Java
	Sistema de Contratación de Personal
	Aprobado
	No Aprobado

	Java
	Sistema de Investigación y Docencia
	Aprobado
	No Aprobado

	Java
	Sistema de Administración de Capacidades
	No Completo
	-

	Pyramid
	Diseño Curricular
	No Aprobado
	-

	Pyramid
	Gestión Estratégica y Administrativa de la Empresa 
	No Aprobado
	-

	Pyramid
	Sistema Integral de Aseguramiento de la Calidad Académica
	No Completo
	-


 
Tabla 94.- ESTADO DE PROYECTOS POR PROCESO
 

Extracto de Estados de los Proyectos por Paquete 2009-2
Proyecto 1
	Empresa
	Proyecto
	Metodología
	Paquete
	Veces en Admisión
	Proceso
	# Revisiones por Proceso
	Estado Final

	Educa-T
	GPLACS
	FDD
	Paquete 1
	-
	Inspección
	3
	Aprobado

	Paquete 2
	3
	Inspección
	 
	Aprobado

	Identificación de Talentos
	RUP
	Paquete 1
	2
	Inspección
	3
	Aprobado

	 
	Sistema de Gestión de Métricas
	RUP
	Paquete 1
	2
	Inspección
	2
	Aprobado

	Net
	Sistema de Control de Actividades
	RUP
	Paquete 1
	2
	Admisión
	-
	 

	Sistema de Empresas y Servicios
	RUP
	Paquete 1
	4
	Admisión
	-
	 

	Saludable
	DAA3
	SOMA
	Paquete 1
	1
	Inspección
	2
	Aprobado


 
Tabla 95.- Extracto de Estados de los Proyectos por Paquete 2009-2

Proyecto 2
	Empresa
	Proyecto
	Metodología
	Paquete
	Veces en Admisión
	Proceso
	 # Revisiones por Proceso
	Estado Final

	Bangel
	ORIS
	RUP
	Paquete 1
	1
	Inspección
	3
	Aprobado

	Paquete 2
	1
	Inspección
	2
	Aprobado

	Paquete 3
	4
	Inspección
	4
	Aprobado

	Educa-T
	SIGCOL ADMIN
	RUP
	Paquete 1
	6
	Inspección
	2
	Aprobado

	Paquete 2
	2
	Admisión
	-
	 

	Paquete 3
	-
	Admisión
	-
	 

	SIGCOL GA
	RUP
	Paquete 1
	6
	Inspección
	-
	Aprobado

	Paquete 2
	3
	Inspección
	2
	Aprobado

	Paquete 3
	3
	Inspección
	2
	Aprobado

	Aplicación
	1
	Pruebas
	1
	No Aprobado

	SIGCOL HORARIO
	RUP
	Paquete 1
	4
	Inspección
	2
	Aprobado

	Paquete 2
	3
	Inspección
	2
	Aprobado

	Paquete 3
	3
	Inspección
	2
	No Aprobado

	IT-Expert
	Centro de Cómputo Virtual
	XP
	Paquete 1
	2
	Admisión
	-
	 

	Seguridad 4
	XP
	Paquete 1
	2
	Inspección
	4
	Aprobado

	Aplicación
	1
	Pruebas
	1
	No Aprobado

	Sistema de Gestión de Eventos
	XP
	Paquete 1
	2
	Admisión
	-
	 

	Java
	Sistema de Autoevaluación Psicológica 
	RUP
	Paquete 1
	2
	Inspección
	2
	Aprobado

	Paquete 2
	2
	Inspección
	2
	Aprobado

	Paquete 3
	3
	Inspección
	3
	Aprobado

	Aplicación
	1
	Pruebas
	1
	No Aprobado


Tabla 96.- Extracto de Estados de los Proyectos por Paquete 2009-2 parte 1

	Empresa
	Proyecto
	Metodología
	Paquete
	Veces en Admisión
	Proceso
	 # Revisiones por Proceso
	Estado Final

	Java
	Sistema de Contratación de Personal
	RUP
	Paquete 1
	-
	Inspección
	2
	Aprobado

	Paquete 2
	-
	Inspección
	2
	Aprobado

	Paquete 3
	3
	Inspección
	2
	Aprobado

	Aplicación
	1
	Pruebas
	1
	No Aprobado

	Sistema de Investigación y Docencia
	RUP
	Paquete 3
	3
	Inspección
	3
	No Aprobado

	Aplicación
	1
	Pruebas
	1
	No Aprobado

	Sistema de Administración de Capacidades
	RUP
	Paquete 1
	2
	Inspección
	2
	Aprobado

	Paquete 2
	3
	Inspección
	2
	Aprobado

	Paquete 3
	3
	Admisión
	-
	 

	Pyramid
	Diseño Curricular
	RUP
	Paquete 1
	-
	Inspección
	-
	Aprobado

	Paquete 3
	6
	Inspección
	2
	No Aprobado

	Gestión Estratégica y Administrativa de la Empresa 
	RUP/XP
	Paquete 1
	3
	Inspección
	2
	No Aprobado

	Sistema Integral de Aseguramiento de la Calidad Académica
	RUP
	Paquete 1
	4
	Inspección
	2
	Aprobado

	Paquete 2
	6
	Inspección
	3
	Aprobado

	Paquete 3
	2
	Admisión
	-
	 

	SRRCC
	RUP
	Paquete 1
	-
	Inspección
	2
	Aprobado

	Paquete 3
	6
	Inspección
	2
	Aprobado

	Aplicación
	1
	Pruebas
	1
	No Aprobado


Tabla 97.- Extracto de Estados de los Proyectos por Paquete 2009-2 parte 2

4.7       Gestión de Proyectos 2010-1
 
Para el periodo 2010-1 se realizaron cambios que afectaron el modo de trabajo empleado durante el periodo anterior:
Ø      Para que los artefactos entren al proceso de revisión en QA debían contar con la aprobación de la gerencia general de la empresa de origen. Con esta acción se trató de aumentar el nivel de calidad inicial de los artefactos en revisión. Sin embargo, aun contando con la aprobación del gerente, se pudo observar varios proyectos rechazados durante la ejecución de los diferentes servicios brindados en QA.
Ø      Se eliminó el proceso de Admisión. Al solicitar la aprobación de la gerencia de la empresa origen, se intentó no realizar el proceso de revisión preliminar denominado “Admisión”. De esta forma se trató de agilizar el ingreso y revisión de los entregables.
Ø      Para la firma de contrato de servicio con la empresa QA se exigió un cronograma estimado de entregas. De esta manera de intentó realizar una planificación en la asignación de tareas para los recursos de la empresa. 
Ø      Se planteó la ejecución de pruebas de Seguridad. Por primera vez se realizaron pruebas de seguridad sobre las aplicaciones de los autores. Se contó con el apoyo de alumnos de Software para la ejecución de las pruebas y capacitación de todos los recursos QA.
Ø      Se redujo la cantidad de recursos por grupo. Por sugerencia de la Gerencia General de QA, se redujo la cantidad de personas por grupo, de esta forma tratar de realizar una mayor cantidad de revisiones ya que se contaría con más grupos. Adicionalmente, se observó en el periodo 2009-2 que, en algunos casos, 2 recursos podían realizar la misma labor que un grupo de 3. El cambio se planteó como piloto al inicio del periodo 2010-1, sin embargo los resultados fueron positivos por lo que se decidió continuar con esta temática hasta el final del ciclo.
Ø      Se flexibilizó los entregables para los proyectos EUP. Se pudo observar que la cantidad de artefactos definidos para cada paquete EUP podía superar los 30 (procesos). Para estos casos, en conjunto con los autores, se definió un número de entregables que permitían avanzar de manera más ágil e involucrando a más de un grupo revisor. Un caso exitoso para este tipo de trabajo fue el proyecto “EBM Fe y Alegría Central” que dividió sus entregables en 6 paquetes, 4 de ellos netamente conformado por procesos. El resultado final fue la aprobación del proyecto y la generación del certificado de calidad para el mismo.
 
Durante el periodo 2010-01 se firmaron 27 contratos de servicios (inspección / pruebas) entre las diferentes empresas virtuales de la carrera.
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Gráfico 33.- Contratos Firmados durante el periodo 2010-01
En todos los casos se presentaron cronogramas de entrega. Sin embargo, esta planificación no fue ejecutada de manera precisa, habiendo varios proyectos que entregaron sus artefactos fuera de fecha, se retiraron de ciclo en pleno proceso de revisión o un cambio en el alcance del proyecto que retrasa o modifica los entregables.
De esta manera, la cartera de proyectos que entraron al proceso de inspección o pruebas estuvo conformada por los siguientes proyectos:
Proyecto 1
	EMPRESA
	PROYECTO
	RESPONSABLES
	METODOLOGÍA

	BANKMIN
	AyD ARQ PROCESOS: RIESGOS DE MERCADO, OPERATIVO E INVERSIONES
	GIANCARLO ROJAS
DANIEL GUTIERREZ
	EUP

	BANKMIN
	AyD ARQ PROCESOS PARA LA PEQUEÑA MINERÍA PROCESOS OPERATIVOS
	RONALD AQUINO
	EUP

	EDUCATE
	GPLACS
	PERCY TRIVEÑO
	FDD

	EDUCA-T
	PROPUESTA DE ARQUITECTURA EMPRESARIAL PARA EL INSTITUTO RADIOFÓNICO FE Y ALEGRÍA
	EDWIN VARGAS
WILFREDO ESPINOZA
	EUP

	NET FACTORY
	SISTEMA CONTROL DE ACTIVIDADES
	ALEX TRUJILLO
	RUP

	SSIA
	SISTEMA GENERACIÓN DE EVIDENCIAS PPP
	RODRIGO SARRIA
CLIFFORD DE LA PIEDRA
	RUP

	SSIA
	SISTEMA GENERACIÓN DE EVIDENCIAS CAPSTONE PROJECTS
	VICTORINO GUZMÁN
	RUP


 
Tabla 98.- Cartera de Proyectos 2010-01 parte 1


	EMPRESA
	PROYECTO
	RESPONSABLES
	METODOLOGÍA

	SSIA
	SISTEMA GENERACIÓN DE EVIDENCIAS CURSOS
	CHRISTIAN GAMARRA
JOSÉ CERECEDA
	RUP

	QA
	PROPUESTA DE ARQUITECTURA EMPRESARIAL PARA LA EMPRESA QA
	NELSON ÑIQUEN
DIANA GUZMÁN
	EUP

	SALUDA-BLE
	PROPUESTA DE AUTOMATIZACIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS Y DE APOYO PARA UN CENTRO DE SALUD I-3
	ALEXANDRA AYASTA
VICTOR ROMERO
	EUP


 
Tabla 99.- Cartera de Proyectos 2010-01 parte 2
Proyecto 2
	EMPRESA
	PROYECTO
	RESPONSABLES
	METODOLOGÍA

	BANKMIN
	AyD ARQ PROCESOS: RECUPERACIONES Y OPERACIONES
	CLAUDIA PAJARES
DANIEL HUALPA
	EUP

	BANKMIN
	AyD ARQ PROCESOS: CAPTACIONES, COLOCACIONES Y RIESGO CREDITICIO
	JUANCARLOS IPARRAGUIRRE
DIEGO SAAVEDRA
	EUP

	EDUCA-T
	EBM FE Y ALEGRÍA CENTRAL
	NELLY CHANG
MIGUEL CONCHA
	EUP

	EDUCA-T
	EBM FE Y ALEGRÍA 34
	EDUARDO CARRASCO
JOSÉ LUÍS VALDIVIA
	EUP

	IT-EXPERT
	ESTRATEGIAS Y PORTAFOLIO DE TI
	JORGE LOPEZ
	ITIL

	JAVA
	ARQUITECTURA EMPRESARIAL PARA PRODUCTOS SW
	MANUEL TEJADA
	EUP/RUP

	JAVA
	GESTION DE MÉTRICAS
	JOSEPHY AVILA
LUIGGI MENDOZA
	RUP

	METHOD
	ACFF
	CARLOS TREVEJO
GABY GARCIA
	EUP/RUP

	NET FACTORY
	SISTEMA DE EMPRESAS Y SERVICIOS
	ENRIQUE ROJAS
	RUP

	NET FACTORY
	IDENTIFICACIÓN DE TALENTOS
	MALENA CASTILLO
	XP


 
Tabla 100.- Cartera de Proyectos 2010-01

Egresados y No Matriculados
	EMPRESA
	PROYECTO
	RESPONSABLES
	METODOLOGÍA

	JAVA
	SISTEMA ADMINISTRACIÓN DE  CAPACITACIONES
	CYNTHIA RAMOS
	RUP

	JAVA
	SISTEMA CONTRATACIÓN DE PERSONAL
	DIEGO TOVAR
	RUP

	JAVA
	SISTEMA DE AUTOEVALUACIÓN PSICOLÓGICA
	JULIO TERUYA
	RUP

	IT-EXPERT
	SISTEMA DE GESTIÓN DE EVENTOS - MARKETING
	DIEGO CAYO
	XP

	SSIA
	SINAC
	CINTHY NÚÑEZ
	RUP

	SALUDA-BLE
	ARQUITECTURA DE NEGOCIOS CENTRO SALUD I-3
	MARÍA ALEJANDRA RAMIREZ
ANDREA CARDENAS
	EUP

	SALUDA-BLE
	ARQUITECTURA DE DATOS PARA UN ESTABLECIMIENTO DE SALUD
	JOEL CORONADO
CHRISTIAN ZAMUDIO
	EUP


 
Tabla 101.- Proyectos de Egresados y No Matriculados
Para poder llevar un control de las actividades de cada equipo, se contó con los siguientes entregables:
	Entregable
	Etapa del servicio
	Descripción

	Plan de Validación y Verificación
	Antes de revisión
	Criterios a tomar en cuenta para la revisión de un entregable. Documento que se actualiza en cada ciclo de revisión. Documento que se entrega al autor al iniciar el proceso de inspección o pruebas

	Cronograma de Revisión
	Antes de revisión
	Project con las fechas estimadas de revisión y entrega de documentos. Documento que se entrega al iniciar un nuevo ciclo de revisión.

	Log de Inspección
	Al final cada revisión
	Reporte de defectos encontrados al finalizar cada ciclo de revisión.

	Informe de Revisión
	Al final cada revisión
	Resumen de lo sucedido durante el proceso de inspección o pruebas. Se indican la cantidad de defectos por tipo y un breve comentario sobre la revisión.
Documento que se entrega al finalizar el proceso de inspección o pruebas.

	Documento de Lecciones Aprendidas
	Al finalizar el proceso de Inspección o Pruebas
	Documento que contiene los acontecimientos relevantes durante el proceso de revisión.

	Informe Grupal de Actividades
	Al finalizar el proceso de Inspección o Pruebas
	Documento de manejo interno. Contiene información sobre las acciones realizadas por el grupo durante la revisión.


 
Tabla 102.- Entregable por Etapa de Servicio
En este periodo se presentó un nivel de cumpliento mayor en los tiempos estimados por QA. Según indica el siguiente gráfico.
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Gráfico 34.- Porcentaje de Planes Ejecutados sin Retrazo
Esto se debe a la exigencia del cumplimiento de los tiempos comprometidos tanto por el equipo revisor como a los autores. Sin la presencia de este último no se daba inicio al proceso de inspección o pruebas.
Al cierre de actividades del periodo 2010-01, el estado final de cada proyecto se observa en el siguiente cuadro.
Estado de Proyectos por Proceso.
Proyecto 1
	Empresa
	Proyecto
	Procesos Involucrados
	Porcentaje de Revisión
	Estado Actual

	BANKMIN
	AyD ARQ PROCESOS: RIESGOS DE MERCADO, OPERATIVO E INVERSIONES
	Inspección
	35%
	No Completado

	BANKMIN
	AyD ARQ PROCESOS PARA LA PEQUEÑA MINERÍA PROCESOS OPERATIVOS
	Inspección
	35%
	Retirado

	EDUCA-T
	GPLACS
	Inspección
	40%
	No Completado

	EDUCA-T
	PROPUESTA DE ARQUITECTURA EMPRESARIAL PARA EL INSTITUTO RADIOFÓNICO FE Y ALEGRÍA
	Inspección
	75%
	Aprobado Parcialmente


 
Tabla 103.- Proyecto por Proceso parte 1


	Empresa
	Proyecto
	Procesos Involucrados
	Porcentaje de Revisión
	Estado Actual

	NET FACTORY
	SISTEMA CONTROL DE ACTIVIDADES
	Inspección
	60%
	Retirado

	SSIA
	SISTEMA GENERACIÓN DE EVIDENCIAS PPP
	Inspección
	15%
	No Completado

	SSIA
	SISTEMA GENERACIÓN DE EVIDENCIAS CAPSTONE PROJECTS
	Inspección
	37%
	No Completado

	SSIA
	SISTEMA GENERACIÓN DE EVIDENCIAS CURSOS
	Inspección
	100%
	Aprobado

	QA
	PROPUESTA DE ARQUITECTURA EMPRESARIAL PARA LA EMPRESA QA
	Inspección
	50%
	No Completado

	SALUDABLE
	PROPUESTA DE AUTOMATIZACIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS Y DE APOYO PARA UN CENTRO DE SALUD I-3
	Inspección
	0%
	No Completado


 
Tabla 104.- Proyecto por Proceso parte 2
Proyecto 2
	Empresa
	Proyecto
	Procesos Involucrados
	Porcentaje de Revisión
	Estado Actual

	BANKMIN
	AyD ARQ PROCESOS: RECUPERACIONES Y OPERACIONES
	Inspección
	22%
	No Aprobado

	BANKMIN
	AyD ARQ PROCESOS: CAPTACIONES, COLOCACIONES Y RIESGO CREDITICIO
	Inspección
	10%
	No Aprobado

	EDUCA-T
	EBM FE Y ALEGRÍA CENTRAL
	Inspección
	100%
	Aprobado

	EDUCA-T
	EBM FE Y ALEGRÍA 34
	Inspección
	50%
	No Completado

	IT-EXPERT
	ESTRATEGIAS Y PORTAFOLIO DE TI
	Inspección
	80%
	Aprobado Parcialmente


 
Tabla 105.- Proyectos por Proceso parte 1


	Empresa
	Proyecto
	Procesos Involucrados
	Porcentaje de Revisión
	Estado Actual

	JAVA
	ARQUITECTURA EMPRESARIAL PARA PRODUCTOS SW
	Inspección
	0%
	No Aprobado

	JAVA
	GESTION DE MÉTRICAS
	Inspección
	20%
	No Aprobado

	JAVA
	SISTEMA CONTRATACIÓN DE PERSONAL
	Inspección
	0%
	No Completado

	METHOD
	ACFF
	Inspección
	0%
	No Aprobado

	NET FACTORY
	SISTEMA DE EMPRESAS Y SERVICIOS
	Inspección
	35%
	No Completado

	NET FACTORY
	IDENTIFICACIÓN DE TALENTOS
	Inspección
	90%
	Aprobado Parcialmente


 
Tabla 106.- Proyectos por Proceso parte 2
Egresado y No Matriculados
	Empresa
	Proyecto
	Procesos Involucrados
	Procentaje de Revisión
	Estado Actual

	IT-EXPERT
	SISTEMA DE GESTIÓN DE EVENTOS - MARKETING
	Inspección  /  Pruebas 
	70%
	No Aprobado

	JAVA
	SISTEMA ADMINISTRACIÓN DE  CAPACITACIONES
	Inspección
	40%
	No Completado

	JAVA
	SISTEMA DE AUTOEVALUACIÓN PSICOLÓGICA
	Pruebas 
	90%
	Aprobado Parcialmente

	SSIA
	SINAC
	Inspección
	40%
	No Completado

	SALUDABLE
	ARQUITECTURA DE NEGOCIOS CENTRO SALUD I-3
	Inspección
	40%
	No Completado

	SALUDABLE
	ARQUITECTURA DE DATOS PARA UN ESTABLECIMIENTO DE SALUD
	Inspección
	10%
	No Completado


 
Tabla 107.- Proyectos por Proceso: Proyectos de Egresados y No Matriculados

Extracto de Estados de los Proyectos por Paquete 2010-01
Proyecto 1
Egresado
	Empresa
	Proyecto
	Paquetes Planificados
	Paquetes Entregados
	Paquetes Revisados
	Proceso
	Cantidad Revisiones
	Estado Actual

	BANKMIN
	AyD ARQ PROCESOS: RIESGOS DE MERCADO, OPERATIVO E INVERSIONES
	2
	2
	Paquete 1
	Inspección
	1
	Aprobado

	Paquete 2
	Inspección
	0
	Pendiente de Revisión

	BANKMIN
	AyD ARQ PROCESOS PARA LA PEQUEÑA MINERÍA PROCESOS OPERATIVOS
	2
	1
	Paquete 1
	Inspección
	3
	Aprobado

	Paquete 2
	Inspección
	0
	Pendiente de Revisión

	EDUCA-T
	GPLACS
	3
	2
	Paquete 1
	Inspección
	3
	Aprobado

	Paquete 2: Aplicación
	Pruebas Funcionales
	1
	En Revisión

	Pruebas Performance
	1
	En Revisión

	Pruebas Seguridad
	1
	En Revisión

	Pruebas Usabilidad
	1
	En Revisión

	EDUCA-T
	PROPUESTA DE ARQUITECTURA EMPRESARIAL PARA EL INSTITUTO RADIOFÓNICO FE Y ALEGRÍA
	5
	4
	Paquete 1
	Inspección
	3
	Aprobado

	Paquete 2
	Inspección
	2
	Aprobado

	Paquete 3
	Inspección
	2
	Aprobado

	Paquete 4
	Inspección
	0
	Pendiente de Revisión


Tabla 108.- Extracto de Estados de los Proyectos por Paquete 2010-01 parte 1
	Empresa
	Proyecto
	Paquetes Planificados
	Paquetes Entregados
	Paquetes Revisados
	Proceso
	Cantidad Revisiones
	Estado Actual

	NET FACTORY
	SISTEMA CONTROL DE ACTIVIDADES
	3
	2
	Paquete 1
	Inspección
	2
	Aprobado

	Paquete 2
	Inspección
	2
	Aprobado

	SSIA
	SISTEMA GENERACIÓN DE EVIDENCIAS PPP
	2
	2
	Paquete 1
	Inspección
	2
	Aprobado

	Paquete 2
	Inspección
	0
	Pendiente de Revisión

	SSIA
	SISTEMA GENERACIÓN DE EVIDENCIAS CAPSTONE PROJECTS
	2
	2
	Paquete 1
	Inspección
	3
	Aprobado

	Paquete 2
	Inspección
	0
	Pendiente de Revisión

	SSIA
	SISTEMA GENERACIÓN DE EVIDENCIAS CURSOS
	2
	2
	Paquete 1
	Inspección
	3
	Aprobado

	Paquete 2
	Inspección
	2
	Aprobado

	QA
	PROPUESTA DE ARQUITECTURA EMPRESARIAL PARA LA EMPRESA QA
	2
	1
	Paquete 1
	Inspección
	3
	Aprobado

	SALUDABLE
	PROPUESTA DE AUTOMATIZACIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS Y DE APOYO PARA UN CENTRO DE SALUD I-3
	2
	1
	Paquete 1
	Inspección
	0
	Pendiente de Revisión


 
Tabla 109.- Extracto de Estados de los Proyectos por Paquete 2010-01 parte 2
Proyecto 2
	Empresa
	Proyecto
	Paquetes Planificados
	Paquetes Entregados
	Paquetes Revisados
	Proceso
	Cantidad Revisiones
	Estado Actual

	BANKMIN
	AyD ARQ PROCESOS: RECUPERACIONES Y OPERACIONES
	2
	2
	Paquete 1
	Inspección
	2
	Aprobado

	Paquete 2
	Inspección
	1
	Pendiente de Revisión

	BANKMIN
	AyD ARQ PROCESOS: CAPTACIONES, COLOCACIONES Y RIESGO CREDITICIO
	2
	2
	Paquete 1
	Inspección
	2
	Aprobado

	Paquete 2
	Inspección
	1
	Pendiente de Revisión

	EDUCA-T
	EBM FE Y ALEGRÍA CENTRAL
	6
	6
	Paquete 1
	Inspección
	3
	Aprobado

	Paquete 2
	Inspección
	3
	Aprobado

	Paquete 3
	Inspección
	3
	Aprobado

	Paquete 4
	Inspección
	3
	Aprobado

	Paquete 5
	Inspección
	2
	Aprobado

	Paquete 6
	Inspección
	2
	Aprobado

	EDUCA-T
	EBM FE Y ALEGRÍA 34
	4
	4
	Paquete 1
	Inspección
	3
	Aprobado

	Paquete 2
	Inspección
	1
	Pendiente de Revisión

	Paquete 3
	Inspección
	1
	Pendiente de Revisión

	IT-EXPERT
	ESTRATEGIAS Y PORTAFOLIO DE TI
	3
	3
	Paquete 1
	Inspección
	2
	Aprobado

	Paquete 2
	Inspección
	2
	Aprobado

	Paquete 3
	Inspección
	2
	Aprobado


Tabla 110.- Extracto de Estados de los Proyectos por Paquete 2010-01 parte 1


	Empresa
	Proyecto
	Paquetes Planificados
	Paquetes Entregados
	Paquetes Revisados
	Proceso
	Cantidad Revisiones
	Estado Actual

	JAVA
	ARQUITECTURA EMPRESARIAL PARA PRODUCTOS SW
	3
	1
	Paquete 1
	Inspección
	0
	Pendiente de Revisión

	JAVA
	GESTION DE MÉTRICAS
	4
	2
	Paquete 1
	Inspección
	2
	Pendiente de Revisión

	Paquete 2
	Inspección
	2
	Aprobado

	JAVA
	SISTEMA CONTRATACIÓN DE PERSONAL
	3
	3
	Paquete 1
	Inspección
	0
	Pendiente de Revisión

	Paquete 2
	Inspección
	0
	Pendiente de Revisión

	Paquete 3
	Inspección
	0
	Pendiente de Revisión

	METHOD
	ACFF
	1
	1
	Paquete 1
	Inspección
	0
	Pendiente de Revisión

	NET FACTORY
	SISTEMA DE EMPRESAS Y SERVICIOS
	4
	3
	Paquete 1
	Inspección
	2
	Aprobado

	Paquete 2
	Inspección
	2
	Aprobado

	Paquete 3
	Inspección
	0
	Pendiente de Revisión


Tabla 111.- Extracto de Estados de los Proyectos por Paquete 2010-01 parte 2


	Empresa
	Proyecto
	Paquetes Planificados
	Paquetes Entregados
	Paquetes Revisados
	Proceso
	Cantidad Revisiones
	Estado Actual

	NET FACTORY
	IDENTIFICACIÓN DE TALENTOS
	3
	2
	Paquete 1
	Inspección
	0 
	Aprobado

	Paquete 2: Aplicación
	Pruebas Funcionales
	1
	Aprobado

	Pruebas Performance
	2
	Aprobado

	Pruebas Seguridad
	1
	Aprobado

	Pruebas Usabilidad
	1
	En Revisión

	Paquete 3: Documentos Datamart
	Inspección
	2
	Aprobado


 
Tabla 112.- Extracto de Estados de los Proyectos por Paquete 2010-01 parte 3

Egresados y No Matriculados
	Empresa
	Proyecto
	Paquetes Planificados
	Paquetes Entregados
	Paquetes Revisados
	Proceso
	Cantidad Revisiones
	Estado Actual

	IT-EXPERT
	SISTEMA DE GESTIÓN DE EVENTOS - MARKETING
	1
	1
	Paquete 1
	Pruebas Funcionales
	0
	A espera de Llegada Paquete

	JAVA
	SISTEMA ADMINISTRACIÓN DE  CAPACITACIONES
	2
	1
	Paquete 3
	Inspección
	3
	Aprobado

	JAVA
	SISTEMA DE AUTOEVALUACIÓN PSICOLÓGICA
	1
	1
	Paquete 4: Aplicación
	Pruebas Funcionales
	2
	Aprobado

	Pruebas Performance
	2
	Aprobado

	Pruebas Seguridad
	2
	Aprobado

	Pruebas Usabilidad
	1
	Ejecutado Parcialmente

	SSIA
	SINAC
	2
	1
	Paquete 3
	Inspección
	6
	Aprobado

	SALUDABLE
	ARQUITECTURA DE NEGOCIOS CENTRO SALUD I-3
	1
	1
	Paquete 1
	Inspección
	2
	Pendiente de Revisión

	SALUDABLE
	ARQUITECTURA DE DATOS PARA UN ESTABLECIMIENTO DE SALUD
	1
	1
	Paquete 1
	Inspección
	1
	Pendiente de Revisión


 
Tabla 113.- Extracto de Estados de los Proyectos por Paquete 2010-01

Se debe tomar en cuenta que muchos proyectos tuvieron un cambio de alcance al iniciar de trabajo después parciales. Esto afectó las fechas de entrega de tal forma que muchos entregables planificados para antes de la semana 11 terminaron ingresando a QA entre las semanas 12 y 14.
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Gráfico 35.- Paquetes entregados por Semana
Al no contar con un proceso de admisión, los entregables que no cuentan con un nivel mínimo de calidad (no entendible, errores ortográficos en todo el documento, no está completo, etc.) son devueltos a los autores para su corrección.
 
	Empresa
	Proyectos Rechazados
	Cantidad

	JAVA
	ARQUITECTURA EMPRESARIAL PARA PRODUCTOS SW
	2

	JAVA
	SISTEMA CONTRATACIÓN DE PERSONAL
	1

	METHOD
	ACFF
	1

	IT-EXPERT
	SISTEMA DE GESTIÓN DE EVENTOS - MARKETING
	1

	NET FACTORY
	SISTEMA DE EMPRESAS Y SERVICIOS
	1

	SSIA
	SINAC
	2

	SALUDABLE
	ARQUITECTURA DE NEGOCIOS CENTRO SALUD I-3
	1


 
Tabla 114.- Proyectos Rechazados por Empresa


4.8       Incidencias y observaciones
 
A diferencia del periodo 2009-2, el ciclo 2010-1 contó con una gran cantidad de proyectos EUP, siendo el promedio de artefactos de 31 artefactos y que, en muchos casos, su revisión y corrección se dio durante todo el ciclo. 

Gráfico 36.- Proyectos por Metodologías
Esta peculiaridad en la cantidad de proyectos EUP generó que mucho del esfuerzo de los recursos durante el periodo 2010-1 sea la revisión de procesos. Además, se suma a esto el no contar con un estándar para la metodología mencionada, haciendo más compleja su revisión. 
Además se presentaron incidencias durante los 2 ciclos que afectaron de alguna manera la labor en QA:


	#
	Incidencia
	Descripción

	I-1
	Los autores presentan proyectos que usan metodologías diferentes a XP, RUP o EUP
	Durante los periodos 2009-2 y 2010-1 se presentaron proyectos que tomaban en cuenta metodologías distintas a las usadas comúnmente en los proyectos de periodos pasados:
·         FDD
·         SOMA
·         ITIL

	I-2
	Los autores no proporcionan un cronograma de entregas o esta no contempla el proceso en QA
	Durante el periodo 2009-2 se presentaron proyectos hasta la semana 14 exigiendo que se revise sus artefactos porque simplemente se están presentando. Si bien entraban en cola de espera, en muchos casos terminaban afectando la planeación realizada por parte de la gerencia de proyectos.

	I-3
	Los autores no regresaban con las correcciones al tercer día de entregado el log de defectos encontrados por el equipo QA
	Este problema se dio repetidamente durante el ciclo 2010-1 ya que muchos de los proyectos cambiaban de alcance o priorizaban otras actividades (programación, por ejemplo).

	I-4
	El cronograma de entregas del autor contempla tiempos irreales.
	En muchos casos se planteaba que la inspección de 4 o 5 artefactos solo duraba un par de días y no se consideraba al menos 2 ciclos de revisiones.

	I-5
	Los autores entregan artefactos con errores que no permiten el buen entendimiento del mismo.
	Esto generaba que, en el periodo 2009-2, no se lograra pasar del proceso de admisión y los artefactos eran rechazados. Cada rechazo implicaba un cambio en la programación de las tareas.

	I-6
	Los autores no levantan los defectos de tipo ERROR durante la corrección de sus entregables.
	Los defectos del tipo "Error" se debe corregir obligatoriamente, a no ser que se sustente de manera correcta la incidencia.

	I-7
	No se entrega la documentación completa, correcta o actualizada.
	Se presentaron varios casos en donde el autor entrega documentación ajena al proyecto (Sistema de Control de Personal) o incompleta (Arquitectura de los Procesos de Recuperaciones y Operaciones) retrasando la panificación realizada para la revisión de los entregables. Se debe tomar en cuenta que todos los proyectos tienen la aprobación del gerente de la empresa de origen, por lo que debería suponerse un mínimo de calidad del entregable.


 
Tabla 115.- Lista de INcidencias parte 1
 
	#
	Incidencia
	Descripción

	I-8
	Los autores se retiran del ciclo durante el proceso de inspección o pruebas.
	Un proyecto ya avanzado en revisiones y con tiempos de trabajo asignados y consumidos se retira repentinamente de ciclo.

	I-9
	Los log de inspección o pruebas presentan errores.
	el cilco2009-2 se observaron casos de problemas con la documentación entregada al autor por parte de los equipos de revisión.

	I-10
	No se cumplen las fechas de reuniones con los equipos de revisión.
	Al no asistir el autor a las reuniones comprometidas retrasa el inicio de la inspección o pruebas. La presencia de este es importante para el mejor entendimiento del proyecto.


 
Tabla 116.- Lista de INcidencias parte 2
Para cada caso se planteó una solución que ayudó a mitigar el problema.
	#
	Acciones Emprendidas

	I-1
	Para cada caso se realizó una investigación con el fin de entender de forma clara la metodología y tratar de plantear un modo de revisión que apoye en la mejor de la calidad de los entregables y un aporte sustancioso al proyecto revisado.

	I-2
	Como parte de las mejoras en los procesos, se decidió exigir a partir del periodo 2010-1, antes de la firma del contrato, un cronograma estimado de las entregas de cada artefacto a QA.

	I-3
	Si bien el tiempo estimado de reingreso de un artefacto era de aproximadamente 3 días, una vez superado el tiempo estimado se notificaba a los usuarios para saber el motivo del retraso. En muchos de los casos se asignó nuevas tareas al equipo inspector y el proyecto quedo en cola de espera.

	I-4
	Se procedió a solicitar la corrección de los cronogramas y coordinar con los autores la recepción de los artefactos a revisar.


Tabla 117.- Acciones Emprendidas por Incidencia parte 1


	I-5
	En conjunto con la Gerencia de Procesos se generó un checkList de revisión que se distribuyó entre todas las empresas. Además, para el ciclo 2010-1 se exigió la aprobación del gerente a cargo de los autores para que asegure que la documentación o aplicación cuente con el mínimo de calidad. 

	I-6
	La no corrección implica que el artefacto sea devuelto al autor para su corrección.

	I-7
	Los Jefes de Línea se encargarán de verificar que cada entregable cuente con los artefactos indicados en el cronograma de entrega. Además, cada grupo tiene la facultad de rechazar un artefacto de ser necesario y comunicar al autor con el fin de que vuelva a entregar su proyecto corregido ese mismo día.

	I-8
	Se cancela el servicio y el grupo inspector es asignado a otro proyecto.

	I-9
	Los Jefes de Línea toman una muestra de cada entregable de los equipos de QA para verificar su calidad. De tener observaciones se pasa a modificar el documento. Este tiempo es tomado en cuenta para la elaboración de los planes y cronogramas entregados por QA.

	I-10
	Se notifica al autor de la falta y se asigna un nuevo día de reunión (al día siguiente). De no cumplirse, se notifica al Gerente de Proyectos de la empresa solicitante del servicio. De no poder solucionarse se le asigna al grupo revisor un nuevo proyecto.


 
Tabla 118.- Acciones Emprendidas por Incidencia parte 2

4.9       Resultados 2010-1
En el presente punto se mostrarán los resultados obtenidos de los indicadores definidos en el plan estratégico para el presente ciclo 2010-01. Los indicadores se encuentran calculados hasta el último día hábil de funcionamiento de la empresa.
Indicadores 1 y 2
Si bien es parte de la gerencia de proyectos plantear o crear una cartera de proyectos para el ciclo siguiente, esta tarea se realizó junto con la gerencia general y el equipo perteneciente a al proyecto Propuesta de Arquitectura Empresarial para la Empresa QA. 
 
Indicador IN-3
% de clientes que califican los distintos servicios prestados en QA entre medio y alto. 
= # de clientes que califican los distintos servicios prestados en QA entre medio y alto/ # de clientes encuestados
Valores obtenidos tras la realización de una encuesta ejecutada al finalizar la etapa de inspección de un paquete. Esta se realizó sobre 25 revisiones aprobadas de las 31 existentes. Las 6 encuestas faltantes no se lograron realizar ya que los autores no se encontraban en el momento que se tomó.
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Gráfico 37.- Nivel de Satisfacción del Cliente
Según los resultados, si bien existen observaciones en algunos procesos, en general la labor realizada en la empresa Quality Assurance es bien vista y reconocida por cada cliente que ha recibido algún servicio.
 
 

Indicador IN-4
% de servicios realizados dentro de los tiempos planificados.
=cantidad de servicios realizados dentro de los tiempos planificados / cantidad total de servicios brindados
Para la obtención de los valores necesarios para ejecutar este indicador, se analizó los planes de QA, el Project generado por cada equipo y el informe final, donde se indican los tiempos estimados y los reales.
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Gráfico 38.- Porcentaje de Cumplimiento por la empresa QA
De las 87 revisiones realizadas en la empresa (tomando en cuenta todos los ciclos de revisión) se pudo observar que 6 revisiones sobrepasaron el tiempo estimado de entrega de Logs, siendo las causas:
-          Falta de uno o más miembros durante la elaboración de los log grupales (un caso - AyD ARQ PROCESOS PARA LA PEQUEÑA MINERÍA PROCESOS OPERATIVOS)
-          No se absolvieron todas las dudas por parte del autor y se tuvo q realizar otra reunión de inducción (un caso - AyD ARQ PROCESOS PARA LA PEQUEÑA MINERÍA PROCESOS OPERATIVOS)
-          Inexperiencia en la tarea de Inspección por parte de los recursos de la carrera de Software (2 casos – GPLACS, SISTEMA GENERACIÓN DE EVIDENCIAS PPP y ARQUITECTURA DE DATOS PARA UN ESTABLECIMIENTO DE SALUD)
-          Problemas con el despliegue para las pruebas de la aplicación (1 caso – DENTIFICACIÓN DE TALENTOS)

Indicador IN-5
% de Proyectos que recibieron el servicio de pruebas funcionales.
=# de proyectos que recibieron el servicio de pruebas funcionales / # de proyectos que solicitaron el servicio de pruebas funcionales
Llegaron a la etapa de pruebas funcionales los proyectos:
-          Sistema de Autoevaluación Psicológica.
-          Juego de Identificación de Talentos.
-          GPLACS.
Para los 3 casos se ejecutaron las pruebas funcionales.
-          Sistema de Autoevaluación Psicológica: 2 Ciclos de revisiones, se encuentra Aprobado.
-          Juego de Identificación de talentos: 1 Ciclo de Pruebas, se encuentra aprobado. Se debe señalar que esta aplicación se tuvo que probar con herramientas libres ya que el software de pruebas (Functional Tester) no soportaba proyectos desarrollados con Microsoft Silverlight.
-          GPLACS: Actualmente en pruebas.
 
Indicador IN-6
% de proyectos que recibieron servicios distintos a inspección o pruebas funcionales.
=# de proyectos que recibieron servicios distintos a inspección o pruebas funcionales / # de proyectos que pasaron el proceso de Inspección
Adicional a las pruebas funcionales, se realizaron las siguientes pruebas:
-          Pruebas de Performance
-          Pruebas de Seguridad
-          Pruebas de Usabilidad
Siendo la primera vez que se realizan pruebas de seguridad. De los 3 proyectos que llegaron a pruebas se realizaron:
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Gráfico 39.- Cantidad de proyectos que pasaron por las distintas pruebas realizadas en QA
 
4.10   LOGROS ALCANZADOS 
 
A continuación se listan los logros alcanzados por la gestión de proyectos: 
 
Ø      Se mejoró la calidad de los entregables por parte de los equipos QA. Al terminar cada proceso se realizaba una revisión de los defectos encontrados con el fin de verificar el nivel de calidad de cada entregable. Esta tarea fue realizada por el Gerente de Proyectos y el Asistente de la Gerencia de Proyectos.
Ø      Se mejoró el nivel de comunicación entre los equipos QA y los autores. Se hizo obligatorio las reuniones antes de iniciar la inspección y después de corregidos los defectos. De esta forma se mantenía informado a los autores sobre los defectos y se sustentaban estos, de ser necesarios.
Ø      Se ejecutaron pruebas de seguridad. En el periodo 2010-1 se logró ejecutar por primera vez pruebas de seguridad sobre 2 aplicaciones.  Con apoyo de recursos de Ing. Software se logró realizar pruebas con herramientas Rational.
Ø      Elaboración de reportes para pruebas de software. Se elaboró, en conjunto con un equipo de Ing. Software, un conjunto de reportes para poder plasmar los resultados obtenidos tras la elaboración de las diferentes pruebas realizadas sobre una aplicación.
Ø      Mejora en la planificación de los recursos. Se obligó a todos los equipos de proyecto a elaborar un plan de entregas a QA. Esta tarea culminó la semana 4 con la entrega de los cronogramas de todos los proyectos. De esta forma se logró planificar los tiempos de revisión y los responsables.
Ø      Se flexibilizó la entrega de paquetes para la metodología EUP. Al contar con varios entregables, se vio como mejora en el proceso de inspección y apoyo a los autores, agrupar los artefactos en un conjunto de entregables que facilite su revisión y posterior revisión.

Ø      Se incrementó el nivel de confianza de los clientes. Como se puede apreciar en los gráficos 40 y 41, el ciclo 2009-02, de 19 encuestas realizadas, se tenía un 69% de aprobación de la labor realizada por los equipos de QA, para el ciclo 2010-01, de 25 encuestas realizadas, se obtuvo un 96% de aprobación. Esto muestra un incremento en la buena apreciación sobre el trabajo realizado en QA.
[image: ]
Gráfico 40.-Nivel de satisfacción del Cliente 2009-02
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Gráfico 41.- Nivel de satisfacción del Cliente 2010-01

4.11   PLAN DE ACCIÓN PARA EL PERIODO 2010-02
 
Para el ciclo 2010-2 se están planteando acciones que ayuden a mejorar los distintos servicios brindados. Así mismo, afianzar la confianza de entre los autores y la labor realizada por los equipos de QA.
Se ha solicitado a las empresas virtuales la cartera de proyectos del ciclo 2010-2. Así se tendrá un estimado de cuántos proyectos estarán solicitando algún servicio de QA.
Se dará a cada empresa una cantidad de horas hombre que podrán usar para la revisión de sus proyectos.
Se planeará, en conjunto con la Gerencia de Recursos Humanos, una capacitación de todos los representantes de proyectos para que se utilice de manera masiva el IBM Clear Quest.
Asignación de tareas y control usando la herramienta Open Goo. Se tratará de explotar la herramienta mencionada para la gestión de los recursos. De esta manera los autores podrán saber el estado de sus proyectos y los responsables de la revisión.
Planeamiento semana a semana de las tareas por recursos. Práctica realizada desde el ciclo 2010-1. Se pretende continuar con este ejercicio para saber qué actividades está realizando cada recurso dentro de la empresa.
 
 
 
 
 


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CAPÍTULO V: GESTIÓN DE RECURSOS
 

La Gerencia de Recursos, para Quality Assurance,  cubre las áreas de Personal, Capacitaciones e Investigación, Seguimiento y Evaluación y, finalmente, Gestión del Conocimiento. Para poder cubrir estas áreas, en primer lugar, es necesario definir objetivos que deben estar alineados a los objetivos generales de la empresa. En segundo lugar, se deben establecer estrategias a ejecutar para poder llegar a los objetivos; y en tercer lugar, se debe medir el resultado de las estrategias según indicadores determinar el éxito de éstas.
En el siguiente capítulo se presentarán las actividades realizadas por la gerencia de recursos como parte de las estrategias para alcanzar los objetivos planteados. También se describirán cuales fueron los problemas con los que tuvo que enfrentarse la gerencia durante el mando de la empresa, los resultados obtenidos y el plan de acción para próximo el ciclo de la empresa. 
Los puntos a continuación abarcan ambos ciclos (2010-1 y 2009-2).
5             
5.1    Problemas Afrontados
Durante la Gestión de Recursos, se presentaron una serie de problemas operativos a los cuales se tuvo que hacer frente y proponer soluciones temporales o definitivas, según las posibilidades de tiempo y disponibilidad de recursos e infraestructura. Dichos problemas se describen a continuación.
5.1.1        Dependencia de los servidores para la realización de las actividades de negocio.
Para la ejecución de algunas estrategias propuestas para la Gestión de Recursos, era necesario el despliegue de aplicaciones web open source las cuales ya habían sido investigadas por colaboradores de la empresa. Las limitaciones de los servidores de Computación e Informática forzaron a la gerencia a tomar la decisión de realizar pruebas y finalmente el  despliegue de las aplicaciones necesarias en servidores gratuitos. Adicionalmente, para la Gestión de Conocimiento, también es necesario un servidor (File Server) para contenidos exclusivos de QA, lo cual no fue posible durante el ciclo  fue necesario recurrir a medios de almacenamiento extraíbles.
5.1.2        Falta de un estándar en los procesos de comunicación entre las empresas.
QA es una empresa que trabaja en constante comunicación con sus clientes para mantenerlos informados sobre los servicios prestados. Al no existir un mecanismo de comunicación definido para el grupo de empresas virtuales, QA debe tomar la iniciativa de emplear una herramienta estándar para la comunicación con sus clientes. Esta herramienta fue el Open Goo, que aunque está desplegada y operativa, aun no ha sido totalmente institucionalizada. Durante el próximo ciclo deberán realizarse las conversaciones con la empresa .NET Factory, ya que ellos tuvieron una iniciativa similar al implementar Windows Office Live. 

5.1.3        Necesidad de Manual de Organización y Funciones. 
A pesar de tener los procesos documentados y realizar diversas capacitaciones sobre las operaciones y responsabilidades por cada uno de los roles de la organización, la empresa aun no cuenta con un MOF que sirva como guía a los nuevos colaboradores cada ciclo. Esta responsabilidad fue asumida por la Gerencia de Recursos en conjunto con la Gerencia de Procesos, para ser elaborado según las responsabilidades y funciones de los roles asociados a cada uno de los procesos que se llevan a cabo en la empresa.
5.1.4        Necesidad de estándares para la documentación de proyectos.
Al manejar gran volumen de documentación que ingresa y se produce en QA, es necesario realizar una estandarización de los documentos que se utilizaran por los colaboradores para la realización de sus funciones. Esta labor es nuevamente asumida por las gerencias de Recursos y Procesos, para desarrollar los estándares y distribuirlos y almacenarlos en la base de conocimiento de la organización.
5.1.5        Necesidad de un repositorio de información.
Al igual que en el primer problema (5.1.1), la dependencia de la capacidad de los servidores de la facultad limita negativamente las posibilidades de desarrollo de QA. El espacio asignado no es suficiente para una empresa que administra procesos de aseguramiento de calidad de cada uno de los proyectos desarrollados por las empresas clientes. Esta problemática hace que sea imposible disponer de información histórica de clientes dentro de los servidores de la facultad y obliga a la administración a la utilización de medios de almacenamiento externos o extraíbles como discos o discos completos.
5.1.6        Necesidad de procesos de capacitación cada ciclo.
Al ser una empresa con alta rotación de personal, se presenta el problema de incurrir en un costo de capacitación todos los ciclos académicos. Gran parte del personal de QA se ve obligado a buscar oportunidades en otra empresa por la falta de vacantes que presenta la empresa, y los nuevos colaboradores deben ser instruidos nuevamente sobre el funcionamiento, reglas, procedimientos y toda la información de negocio de la empresa.

5.2     Objetivos de Gestión
A continuación se describen los objetivos a alcanzar propuestos por la Gerencia de Recursos al inicio del ciclo académico.
(OER-1) Mejorar el nivel de capacidades teóricas y prácticas de los colaboradores durante el ciclo 2010-1, a fin de verse reflejado en la calidad del servicio.
(OER-2) Alcanzar un clima laboral adecuado para el desarrollo de las actividades de negocio durante el ciclo 2010-1
(OER-3) Asegurar la disponibilidad del ambiente y herramientas de trabajo en un 90% para el ciclo 2010-1.
(OER-4) Definir, implementar y sostener la estructura para la base del conocimiento empresarial.
5.3     Estrategias
Para cada uno de estos objetivos, se establecen las estrategias a ejecutar para cumplir los objetivos del período. 
 
	Código de Estrategia
	Estrategia
	Objetivo Relacionado

	ESR-1               
	Identificar las oportunidades de aprendizaje de nuevos conceptos.
	OER-1

	ESR-2  
	Proponer y planificar capacitaciones relevantes y oportunas que permitan el aprendizaje continuo.

	ESR-3  
	Elaborar dinámicas que aseguren el aprendizaje de las capacitaciones.

	ESR-4  
	Diseñar y aplicar evaluaciones especificas para los roles existentes.

	ESR-5  
	Elaborar reportes de rendimiento para los recursos de la empresa.
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	Código de Estrategia
	Estrategia
	Objetivo Relacionado

	ESR-6  
	Medir el aprovechamiento y calidad de las capacitaciones mediante encuestas.
	OER-2

	ESR-7  
	Definir responsabilidades para los roles empresariales.

	ESR-8  
	Diseñar y aplicar encuestas de bienestar laboral durante el ciclo académico.

	ESR-9  
	Elaborar reportes de satisfacción y bienestar laboral.

	ESR-10                     
	Plantear y ejecutar medidas correctivas para el ambiente de trabajo.

	ESR-11                     
	Identificar estímulos y refuerzos específicos para los recursos.

	ESR-12                     
	Ofrecer la oportunidad de participar activamente en la toma de decisiones y las actividades de la empresa.

	ESR-13                     
	Estimular el compañerismo y cohesión en la empresa mediante dinámicas y actividades de integración.

	ESR-14                     
	Estudiar las necesidades y requisitos técnicos de los proyectos clientes.
	OER-3

	ESR-15                     
	Realizar las coordinaciones y arreglos con el personal de laboratorios para crear el ambiente adecuado.

	ESR-16                     
	Gestionar los permisos y herramientas necesarios para la ejecución de los procesos.

	ESR-17                     
	Realizar un inventario de los activos de información fundamentales para los procesos de negocio
	OER-4

	ESR-18                     
	Definir los medios para almacenamiento y utilización de la información.

	ESR-19                     
	Definir los criterios, permisos y atributos para la administración de la información.

	
	Definir procedimientos para respaldo y restauración de la información.
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5.4     Indicadores y Metas de Desempeño
Para cada una de las estrategias definidas por la Gerencia de Recursos, se establece una meta cuantitativa que la Gerencia de Recursos, en conjunto con la Gerencia General considera apropiada; y el nivel de éxito de esta estrategia dependerá de su aproximación a la meta.
	Código
Indicador
	Indicadores
	Metas Cuantitativas

	INR-1                   
	# de horas en capacitaciones dictadas a los colaboradores.
	>=1 semanal

	INR-2                   
	% de colaboradores aprobados en la evaluación continua
	>= 85%

	INR-3                   
	% personal aprobado en las evaluaciones por capacitaciones
	>= 60%

	INR-4                   
	% de colaboradores satisfechos con el ambiente laboral
	>= 85%

	INR-5                   
	% de asistencia a la empresa
	>= 75%

	INR-6                   
	# de acciones correctivas puestas en marcha para la mejora del ambiente laboral.
	>=2 por problema

	INR-7                   
	% satisfechos con feedback de la gerencia
	>= 60%

	INR-8                   
	% colaboradores satisfechos con las actividades extracurriculares
	>= 75%

	INR-9                   
	% de solicitudes técnicas completadas.
	>= 85%

	INR-10               
	% de conocimiento de las herramientas y documentación disponible
	>= 80%

	INR-11               
	% de documentación disponible en respaldos
	>= 80%
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El resultado de estos indicadores de presenta en la sección “Resultados de Gestión”.

5.5     Personal y Políticas de Quality Assurance
 
El personal de la empresa está conformado por alumnos de las carreras de Ingeniería de Software e Ingeniería de Sistemas de Información. Al alcanzar el nivel (o ciclo académico) 7, estos alumnos tienen la opción de seleccionar la empresa virtual a la que desean pertenecer como “Taller de Desempeño Profesional 1” o “Taller de Desempeño Profesional 2”. Si los alumnos se encuentran en “Taller de Proyecto 1” o “Taller de Proyecto 2”, tienen la opción de postular a QA para realizar un proyecto interno o para asumir alguno de los cargos de gerencia si estos se encuentran disponibles.
 
Como parte de la gestión del Personal, para cada ciclo se encuentra documentada la distribución del personal, la conformación de los grupos de trabajo y los contratos que se firmaron cuando empezaron sus actividades dentro de la empresa. Para formar parte de QA, los alumnos deben pasar por el proceso admisión que se describe a continuación.
 
5.5.1        Proceso de Admisión de Personal
 
El proceso de selección de personal es uno de los más importantes de la empresa, ya que obtener colaboradores calificados afectara directamente el nivel de servicio y calidad que se brinda a las empresas clientes.
Durante los primeros ciclos, antes de iniciada la presente gestión, este proceso seleccionaba prospectos de manera muy arbitraria y poco eficiente. Este procedimiento generó en la empresa un nivel de servicio por debajo de las expectativas y productos de calidad cuestionable. Durante los últimos dos ciclos, se incrementó notablemente el volumen de proyectos generados por las empresas del entorno, por lo cual era, y sigue siendo, una necesidad imperante el aseguramiento de personal altamente capacitado y responsable. El proceso de admisión se lleva a cabo tanto para los niveles gerenciales como para el nivel operativo del a empresa.
 
El Proceso de Admisión de personal tiene dos etapas de evaluación:
 
·         Evaluación de Capacidades
En esta etapa se evalúa el grado de capacidad que tiene el postulante en cuanto a Análisis de Requerimientos, Modelado de Negocios, Especificaciones de Caso de Uso, entre otras habilidades que se consideran logros de cursos previos y que son de suma importancia para los procesos de negocio de QA. Este proceso se realiza sobre la inspección prueba de un caso de uso seleccionado por la gerencia, del cual se conocen los errores y se desea que el postulante evalúe según su criterio.
 
·         Entrevista Personal
La entrevista del personal es una actividad que diferencia a QA de las demás empresas. Para la gerencia es importante conocer personalmente al postulante y no solo evaluar sus conocimientos, sino también su comportamiento, desenvolvimiento, personalidad y objetivos y metas personales. Estos son importantes para comprender las motivaciones personales de cada postulante y tomar las decisiones finales.
 
5.5.2        Personal y Grupos de Trabajo
 
Quality Assurance siempre es una de las empresas con mayor carga laboral, y por ello, una de las empresas con mayor cantidad de personal. Para mantener organizado a los colaboradores y con el objetivo de realizar un seguimiento continuo, simple y eficiente, se forman grupos de trabajo de dos o tres personas; éste número depende de la cantidad de proyectos que tengamos en cartera y la agilidad que puedan tener los equipos para cumplir sus responsabilidades.
El personal, y los equipos de trabajo que se conformaron en la empresa durante el ciclo 2009-2 fue el siguiente:
	EMPRESA
	CODIGO
	MIEMBROS
	ASESOR
	JEFE

	PYRAMID
	200310314
	Artica Quintana, Giancarlo
	Diana Guzmán
	Giancarlo Artica

	200510529
	Ayasta Pizarro, María Alexandra

	200511292
	Romero García, Víctor Ernesto

	BANGEL
	200511506
	Puppi Becerra, Gino Alfredo
	Ilich Alfaro
	Orlando Rivera

	200610334
	Vásquez Agurto, Omar

	200610961
	Zubieta Bengolea, Harold Tiberio

	CONSULT-IT
	200510294
	Vigil Navas, Hans
	Guillermo Cortijo
	Orlando Rivera

	200710008
	Rivera Lazo, Orlando Alonso

	200510636
	Montoya Vega, Juan Carlos

	SALUDABLE
	200411971
	Gamarra Cubas, Eduardo
	Nelson Ñiquén
	Giancarlo Artica

	200510537
	Laurel Casasola, Britha

	200712400
	Trinidad Lequerica, Patricia Lissete

	EDUCA-T
	200611207
	Rodríguez Ore, Daniel Darwin
	Carlos Castro
	Guillermo Cortijo

	200511843
	Flores Meza, Mayra Elizabeth

	200511407
	Ruiz Elías, Sebastián

	JAVA & NET FACTORY
	200511596
	Purizaca Sánchez, Augusto Rafael
	Steven  Navarro
	Guillermo Cortijo

	200611595
	Cortes Touzard, Rodrigo

	200611355
	Cereceda Bautista, José Hugo
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Y, para el 2010-1, los colaboradores y grupos de QA fueron:
	Grupo
	Código
	Apellidos
	Nombres

	1
	200511296
	Rivera Cheng 
	Diego Alonso

	1
	200620295
	Huamán Alcaychahua
	Karina Vanessa

	2
	200710479
	Rivas Linares 
	Julio Manuel

	2
	200710881
	Flores Castañeda 
	Junior Fernando

	3
	200510937
	Rodríguez Noblecilla 
	Antonio Daniel

	3
	200710986
	Wong Silva 
	Miguel Ángel

	4
	200711659
	Tovar Yachachin 
	Sandra Cecilia

	4
	200510516
	Briones Flores
	Cindy Liz

	5
	200712032
	Ríos Sarmiento 
	Susan Pamela

	5
	200710478
	Ramos Ramírez 
	José Fernando

	6
	200611045
	Fernández Alcalde 
	Claudia Andrea

	6
	200611642
	Flores Esteves 
	Jack Shannon

	7
	200610997
	De La Cruz Loo 
	Soc-Yi Fiorella

	7
	200610273
	Osusky Ávalos 
	Gustavo Germán

	8
	200611433
	Soto Taira 
	Leonardo Ángel

	8
	 200710677
	Cebrián Guerrero
	Saskia

	9
	200711118
	Marina Cortegana 
	Kaya Pamela

	9
	200711103
	Reyes Calderón 
	José Alberto

	10
	200710606
	Pareja Jauregui 
	Jason Enrique

	10
	200611136
	Yufré Castillo 
	Ricardo Junior

	11
	200411878
	Parodi
	Hernán

	11
	200611245
	Ramírez De La Cruz 
	Miguel Ángel
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Estos alumnos estuvieron trabajando en dentro de los ambientes de QA y son todos estudiantes de la carrera de Sistemas de Información. Adicionalmente,  durante el ciclo 2010-1, se contó con recursos adicionales que trabajaron para QA pero no estuvieron bajo el mando directo las gerencias, sino que se desenvolvieron bajo el mando de los gerentes de otras empresas, donde también cumplieron las responsabilidades de QA con mayor prioridad, según el contrato que firmaron y el cual se describe en el punto 5.1.5.
Finalmente, la empresa contó con tres gerentes y tres asistentes respectivos para la gestión de la empresa, y el desarrollo de un proyecto interno para QA denominado “Propuesta de Automatización de Los Procesos de La Empresa QA”. Esta información se detalla en la siguiente tabla.


	Alumno
	Asistente
	Proyecto

	Alfaro Ugaz, Ilich
	Puppi Becerra, Gino
	Gerencia de Proyectos

	Rojas Pardo, Diego
	Navarro Moya, Steven
	Gerencia de Procesos

	Sarmiento Rojas, Manuel
	Cortijo Garay, Guillermo
	Gerencia de Recursos

	Ñiquén Velasquez, Nelson
Guzmán Esteban, Diana
	-
	Propuesta de Automatización de Los Procesos de La Empresa QA
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5.5.3        Distribución física de personal
 
Basada en la distribución del personal en equipos, la Gerencia de Recursos prepara cada ciclo la distribución física del personal. Con esta distribución se busca ubicar a las personas de manera que la comunicación entre los miembros del equipo sea difícil o tome más del tiempo necesario, esta ubicación también depende del espacio físico en el cual este funcionando la empresa. Cabe mencionar que durante los 3 ciclos anteriores, la empresa no ha tenido un laboratorio de funcionamiento fijo. 
Durante el 2009-2, el personal de QA se distribuyó de la siguiente manera:
[image: ]
Gráfico 42.- Distribución Física de QA 2009-2
 


Durante el 2010-1, el personal de QA se distribuyó de la siguiente manera:
[image: ]
Gráfico 43.- Distribución Fisica de QA 2010-1
 
5.5.4        Infraestructura de la Empresa
Durante el ciclo 2009-1, la empresa QA llevó a cabo sus funciones en el laboratorio F-31 el cual se encuentra ubicado en el Pabellón F de la universidad, donde se llevan a cabo la mayoría de las clases y talleres de Arquitectura mientras la mayoría de empresas desempeñaban sus funciones en el pabellón de Computación (C). Esto representó una moderada molestia a los clientes, ya que el movilizarse de un lado de la universidad al otro para realizar algunas consultas y llevar a cabo reuniones de avance era una pérdida de tiempo innecesaria.
El laboratorio estaba equipado con 32 computadoras de escritorio, aire acondicionado, proyector, sistema de sonido y pantalla ecran. Estas computadoras estaban configuradas como se detalla a continuación:
-          Procesador Dual Core 2.2 GHz.
-          Memoria RAM 2GB.
-          Tarjeta de Video Integrada 512 MB.
-          Disco Duro Particionado en Sistemas Operativos Académico y Proyecto (80GB).
En el transcurso de la prestación de servicios, se encontraron algunos problemas con la capacidad y performance de las computadoras con respecto a las pruebas que se debían realizar y  fueron manifestadas al comité para su discusión.
Durante el siguiente ciclo,  2010-1, QA fue reubicado en el pabellón C, laboratorio C-36. Al encontrarse junto con las demás empresas virtuales, se pudo realizar algunas coordinaciones y reuniones de forma más ágil y coordinada. Sin embargo, la distribución de las computadoras en proporción a las dimensiones del laboratorio fue algo que causo una ligera incomodidad a los colaboradores. De igual forma que el ciclo anterior, el laboratorio contó con aire acondicionado, sistema de sonido, proyector y pantalla ecran, y 30 computadoras configuradas como se detalla a continuación.
-          Procesador Core i5 de 2.5 GHz.
-          Memoria RAM 3GB.
-          Tarjeta de Video Integrada 1GB.
-          Disco Duro Particionado en Sistemas Operativos Académico y Proyecto (80GB).
Esta nueva configuración fue una respuesta a los pedidos de la gerencia con respecto a la necesidad de mejores computadores para la ejecución de los servicios de prueba brindados por QA. 
5.5.4.1  Instalación de Aplicaciones y Permisos
A diferencia de las demás empresas del entorno, QA tiene la continua necesidad de instalar y configurar aplicaciones y bases de datos para proyectos internos o externos. Es por ello que una continua comunicación con la empresa IT Expert y el personal de Aulas y Laboratorios fue necesaria. Entre los permisos y tramites que se llevaron a cabo, se encuentran:
-          Permisos de administrador local.
-          Permisos de acceso a carpetas.
-          Permiso de creación y configuración de BD en los servidores.
-          Creación y configuración de usuarios para el uso de BD.
-          Mantenimiento y reparación de computadores dañados.
5.5.5        Definición de Políticas Empresariales
Parte de la gestión de Recursos, según MoProSoft, es manejar imagen pública o externa de la empresa, es por ello que esta gerencia asume la responsabilidad de publicar y administrar la información para los clientes sobre las reglas de negocio que se definen. Las políticas de la empresa se plantearon para dar a conocer los términos del servicio que ofrece QA para las demás empresas, en específico para los servicios de Inspección y Pruebas y la atención de proyectos, estas se detallan a continuación:
 
·         El servicio de Inspección y Pruebas se encarga de la detección de defectos y errores en los proyectos externos, más no de solucionarlos.
·         Para iniciar el proceso de Inspección y Pruebas para cualquier proyecto externo a la empresa deberá contar con la aprobación de los gerentes de ambas empresas, aprobación que verá plasmada en el contrato de servicios.
·         Sólo se permitirá el ingreso de proyectos para la evaluación de los mismos hasta la semana siete de cada período académico, pasado ese período se cerrará el servicio de Inspección y Pruebas.
·         Para poder iniciar el servicio de Inspección de documentación de proyectos el cliente deberá presentar sus documentos en el orden que le indique el Gerente de Recursos o Proyectos de la empresa. Así mismo, estos documentos deberán encontrarse actualizados, caso contrario la documentación no será aceptada.
·         Para poder iniciar el servicio de Pruebas de aplicativos, el cliente deberá contar con el sello de las factorías Java o .Net, sello que certifique que el proyecto o aplicativo a pasado adecuadamente el proceso de pruebas unitarias, además de presentar las mismas.
·         Todos los documentos o artefactos deberán ser presentados en formato digital.
·         Los contratos de servicios deberán ser impresos por la empresa que solicite el servicio. Si se desea una personalización del contrato el mismo cliente deberá de acercarse para proponer dicho cambio.
·         El equipo asignado a la verificación o validación del documento o artefacto programará reuniones con el líder del proyecto, tantas veces sea necesario, para tener un mejor entendimiento del mismo.
Estas políticas entraron en vigencia en el ciclo académico 2009-2 y aun se mantienen activas, con algunos cambios en la redacción. Éstas también se pueden visualizar en el portal web de la empresa QA.
 
5.5.6        Reglamento Interno 
La Gerencia de Recursos también asumió la responsabilidad del desarrollo del reglamento interno para el funcionamiento de sus operaciones de negocio. Éste se basa en el reglamento de conducta universitario, el comité de proyectos de las carreras, además de algunos criterios recomendados por la gerencia de la empresa. Estos se detallan a continuación:
i.        La llegada a la empresa tendrá una tolerancia de 15 minutos. Si la hora de llegada excede la tolerancia, será considerado en el control de asistencia como una tardanza, a menos que se haya coordinado con la Gerencia de RRHH o que la tardanza este justificada.
ii.      Cada 3 tardanzas se considerará una falta.
iii.   El tiempo mínimo de trabajo dentro de la empresa es de 12 horas semanales y fuera de la empresa es de 1.5 horas.
iv.    Si el colaborador trabaja más horas de las estipuladas en el punto 3 (debidamente sustentado) se le incrementarán puntos en la nota de concepto.
v.       Tener discreción con los acuerdos internos de la empresa, siempre y cuando se decida que estos tienen la característica de confidenciales.
vi.    6. El colaborador debe tener permanente disposición para el cumplimiento de sus funciones, proactividad y compromiso hacia los objetivos empresariales.
vii. El colaborador debe hacer un esfuerzo honesto para cumplir con sus deberes. Mientras más elevado sea el cargo que ocupa un colaborador, mayor es su responsabilidad para el cumplimiento de las tareas asignadas.
viii.                       La respuesta de los colaboradores frente a las diferentes situaciones que surjan en la empresa serán consideradas en la nota de concepto, pudiendo ser estas, positivas o negativas.
ix.    Los colaboradores de QA deben promover las buenas costumbres y valores como honestidad, puntualidad, confianza, trabajo en equipo, responsabilidad, entre otros.
 
5.5.7        Contrato de SW
Como se mencionó anteriormente, durante el ciclo 2010-1 hubieron recursos trabajando fuera del ambiente de QA. Esto se debió en parte al espacio físico con el que cuenta la empresa, y en parte a que estos alumnos debían cumplir con el rol de Tester para continuar con su avance académico.
Estos alumnos firmaron un contrato en el que se conviene que prestarían servicios a QA cuando ésta lo solicite, siendo QA su prioridad. También, desarrollaron actividades adicionales para las gerencias como capacitaciones, y aportes a algunas definiciones propias de RUP e Ingeniería de Software. El contrato se adjunta en la sección Anexos, y a continuación se detalla los alumnos referidos:
 
 
	Grupo
	Código
	Apellidos
	Nombres

	12
	200610993
	Arroyo Olivera
	José Carlos

	12
	200411600
	Arenaza Ramos
	Renzo Joseph

	13
	200511846
	Castillo Maslucan
	Oscar Enrique

	13
	200610132
	Jaime Veliz
	Antony Junior

	13
	200310294
	Muñiz Truyenque
	Jose Francisco

	14
	200720444
	Torrico Olaechea
	Christian Juan Gerardo

	14
	200712038
	Velasquez Flores
	Edgar Jose

	15
	200611207
	Flores
	Mayra

	15
	200620291
	Neyra Majo
	Luis Enrique

	16
	200610014
	Baldeón Ramírez
	César Augusto

	16
	200610605
	Minei Moromisato
	Sergio Toshio


 
Tabla 125.- Alumnos Externos de QA
 
5.5.8        Contrato de Servicios
Como se mencionó anteriormente, parte de la Gestión de Recursos es el manejo de la imagen e información que se brinda a los clientes. Es por ello que la elaboración de un contrato de servicios se llevó a cabo en conjunto con la Gerencia General y la Gerencia de Proyectos para garantizar la existencia de los términos necesarios y suficientes. Este contrato fue creado en el 2009-1, pero presentó problemas en la estructura de entrega de artefactos y productos software.
En el 2009-2 se rediseño el formato del contrato y, bajo los criterios de las metodologías expuestas en el capítulo I,  se diseñaron también anexos para cada una de estas metodologías. Es decir, el contrato contaba con criterios de cumplimiento genéricos y un apartado especifico según la metodología a seguir por los proyectos clientes. Sin embargo, este formato de contrato también presento inconvenientes, ya que las entregas que realiza la metodología EUP son complejas y extensas, y por ende, su inspección también lo es. Algo similar ocurrió con las metodologías RUP, los cuales encontraron dificultades al tener que adaptarse a “Paquetes” fijos de entrega de documentos y aplicativos.
Es por ello que, finalmente, en el ciclo 2010-1, se rediseñan los anexos individuales para metodología, considerando la extensión y complejidad de los artefactos EUP y la flexibilidad e iteraciones de los artefactos RUP. 
Conjuntamente con el contrato se servicio, la Gerencia de Recursos elaboró también Políticas de Admisión de Proyectos para regular el ingreso de proyectos y soluciones. Este documento especifica el proceso de atención, recepción y cierre de servicios durante el periodo académico y también hace referencia a los anexos creados para cada metodología, ya que en ellos se documentan los requisitos para atender a los proyectos de las demás empresas. 
Estos documentos se encuentran adjuntos en la sección “Anexos”.
5.5.9        Reglamento de Admisión y Trámite de Proyectos
Adicional al Contrato de Servicios, la gerencia elaboró un documento adicional denominado “Reglamento Admisión QA 2010” el cual se encuentra anexo. En este documento se describe a un nivel macro el proceso por el cual debe pasar un proyecto desde la inspección de sus documentos iniciales, el despliegue y el proceso de pruebas de software. También se explica los criterios para trabajar documentos en revalidación, los horarios de atención y el cese de servicios de la empresa al final del ciclo.
Este documento se encuentra disponible también en el portal web de la empresa QA y forma parte de la Base de Conocimiento Implementada desde el presente ciclo.
 
5.6    Capacitaciones
Las capacitaciones de los recursos dentro de Quality Assurance se consideran de vital importancia, ya que al existir un alto nivel de rotación de personal, cada ciclo académico es necesario capacitar a los nuevos colaboradores sobre los procesos de la empresa, las reglas de negocio, las herramientas a utilizar y las metodologías que se utilizan por los proyectos de las demás empresas, entre otras.
Es importante resaltar que la mayoría (sino todas) las investigaciones que se realizan en la empresa sobre diversos temas finalizan con una capacitación o exposición de los resultados obtenidos. A continuación se detallan los objetivos de las capacitaciones brindadas por QA.
5.6.1        Objetivos y Metas
El objetivo de brindar capacitaciones al personal es prepararlos para la ejecución eficiente  y eficaz de las responsabilidades asociadas a sus roles y los objetivo empresariales, así como también brindarles  oportunidades de desarrollo personal y profesional al ampliar sus conocimientos.
Las metas que se plantearon en el ciclo 2010-1 para capacitaciones fueron: 
•      Realizar capacitaciones continuas (2 capacitaciones mensuales como mínimo).
•      Reducir el tiempo y esfuerzo que toman los procesos de inspección y pruebas (15%).
•      Preparar al menos al 20% del personal para la certificación ISTQB.
 
Estos objetivos y metas se reflejan del Plan de Capacitaciones elaborado por la Gerencia de Recursos al iniciar el ciclo y evaluar el nivel cognoscitivo de los recursos. 
 
5.6.2        Capacitaciones Dictadas
En esta  sección se detallan las capacitaciones dictadas por QA durante el ciclo académico 2010-1. Éstas planificadas con fechas optimistas, pero dado el volumen de proyectos entrantes, fue necesario posponer algunas de ellas algunos días, sin embargo, se llegó a cumplir con todas las capacitaciones propuestas. Éstas se detallan a continuación:
i.        Exposición del Funcionamiento interno y Objetivos de las Gerencias
Objetivo:               Describir los objetivos empresariales, metas para el ciclo académico y las funciones de las que se responsabiliza cada una de las gerencias.
Expositores:               Gerente de Proyectos, Procesos y Recursos.
Público:               Todos los colaboradores.
Duración:              15 minutos por expositor.
Medios:                            Presentación visual y narrativa.
Fecha P:              Primer día de funcionamiento.
 
ii.      Exposición de PMI para Talleres de Computación
Objetivo:               Describir los lineamientos de gestión y desarrollo de proyectos aplicando la  metodología PMI a las empresas virtuales.
Expositores:               Asistente de Recursos.
Público:               Todos los colaboradores.
Duración:              20 minutos.
Medios:                            Presentación visual y narrativa.
Fecha P:              Primera semana de funcionamiento.
 
iii.   Rational Funtional Tester
Objetivo:               Instruir y reforzar a los colaboradores sobre el manejo del aplicativo en su configuración y aplicación en las pruebas funcionales a proyectos.
Expositores:               Lizette Grados.
Público:               Todos los colaboradores.
Duración:              30 minutos.
Medios:                            Presentación demostrativa y narrativa.
Fecha P:              Primera semana de funcionamiento.
 

iv.    ISTQB Foundations of Software Testing
Objetivo:               Capacitar a los colaboradores sobre los primeros tres capítulos de documentación necesaria para la certificación ISTQB para testers. Realizar una evaluación del capítulo expuesto y documentar un resumen.
Expositores:               Recursos asignados.
Público:               Todos los colaboradores.
Duración:              30 minutos cada capítulo. 
Medios:                            Presentación visual y narrativa.
Fecha P:              Un capitulo cada semana, por 3 semanas.
 
v.      Business Process Modeling Notation v2.0
Objetivo:               Describir los cambios en la nueva versión, los nuevos símbolos, reglas y herramientas para su uso. Modelamiento de procesos. Ejemplos.
Expositores:               Recursos asignados.
Público:               Todos los colaboradores.
Duración:              20 minutos.
Medios:                            Presentación visual y narrativa.
Fecha P:              Tercera semana de funcionamiento.
 
 
vi.    Metodología Xtreme Programming
Objetivo:               Describir la metodología en términos generales y sus artefactos. Detallar sus artefactos y los que presentaran a QA. Describir las técnicas de Inspección y Pruebas. Exponer problemas recurrentes.
Expositores:               Recursos asignados.
Público:               Todos los colaboradores.
Duración:              20 minutos.
Medios:                            Presentación visual y narrativa.
Fecha P:              Cuarta semana de funcionamiento.
 
vii.  Rational Performance Tester
Objetivo:               Instruir y reforzar a los colaboradores sobre el manejo de la herramienta, su configuración y el uso para la realización para las pruebas de rendimiento.
Expositores:               Recursos externos de SW.
Público:               Todos los colaboradores.
Duración:              20 minutos.
Medios:                            Presentación demostrativa y narrativa.
Fecha P:              Séptima semana de funcionamiento.

viii.                       IBM APP SCAN
Objetivo:               Instruir a los colaboradores sobre el manejo de la herramienta, el uso y configuración para la realización para las pruebas de seguridad a aplicaciones.
Expositores:               Recursos externos de SW.
Público:               Todos los colaboradores.
Duración:              20 minutos.
Medios:                            Presentación demostrativa y narrativa.
Fecha P:              Séptima semana de funcionamiento.
 
ix.    Herramientas Open Source para testing
Objetivo:               Informar a los colaboradores sobre herramientas disponibles en el medio, su instalación, configuración y uso para la realización para las diversas pruebas a aplicaciones de manera gratuita.
Expositores:               Recursos asignados.
Público:               Todos los colaboradores.
Duración:              20 minutos.
Medios:                            Presentación demostrativa, visual y narrativa.
Fecha P:              Octava semana de funcionamiento.
 
x.      OpenGoo
Objetivo:               Instruir a los colaboradores sobre la nueva herramienta web implementada en la empresa. Presentar ventajas y desventajas de la herramienta. Demostrar su utilización. Realizar comparativa con otras alternativas.
Expositores:               Gerente de Recursos.
Público:               Todos los colaboradores.
Duración:              20 minutos.
Medios:                            Presentación demostrativa, visual y narrativa.
Fecha P:              Novena semana de funcionamiento.
 
xi.    Seguridad Web
Objetivo:               Informar sobre herramientas gratuitas, su instalación, configuración y utilización para las diversas pruebas de seguridad a aplicaciones. Ejemplos: OWASP, Web Scarab y Web Goat,
Expositores:               Recursos asignados.
Público:               Todos los colaboradores.
Duración:              20 minutos.
Medios:                            Presentación demostrativa, visual y narrativa.
Fecha P:              Décima semana de funcionamiento.
 

5.7    Investigaciones
En vista que Quality Assurance se desenvuelve en el ámbito tecnológico, es de suma importancia que se cuenten con herramientas funcionales y apropiadas. Las investigaciones de QA se realizan para encontrar alternativas viables a las herramientas que brinda la universidad a la empresa. A continuación, se agrupan las investigaciones en dos: Herramientas y Metodologías.
5.7.1        Herramientas
Con el propósito de agilizar y minimizar costos, el presente ciclo se realizó la investigación de una serie de herramientas libres para el proceso de pruebas y registro y seguimiento de defectos en la inspección de documentos. Las investigaciones en el tema de herramientas durante los ciclos 2010-1 y 2009 fueron:
i.        Open Goo
-             Versionado de Documentos
-             Gestión de Workspaces
-             Gestión de Usuarios y Grupos
-             Asignación de tiempos y Tareas
 
ii.      Notación BPMN 2.0
-             Modelado de Procesos
 
iii.   Seguridad Web
-             OWASP
-             Web Scarab
-             Web Goat
 
iv.    Eventum
-             Administración de errores
-             Gráficos y Estadísticas
-             Implementación y Configuración
 
v.      Single Sign On
-             Conceptos
-             Arquitecturas
-             Herramientas
 
vi.    Ethical Hacking
-             Conceptos
-             Técnicas
-             Herramientas
-             Aplicaciones en QA
 
 

5.7.2        Metodologías
Con el objetivo de incrementar los conocimientos y habilidades de los recursos, las investigaciones sobre metodologías también se realizan periódicamente en QA. Estas metodologías pueden ser aplicadas por las empresas para el desarrollo de sus proyectos, para la gestión de proyectos, entre otros. A continuación se nombran las diferentes investigaciones realizadas en la empresa.
i.        Metodología del Project Management Institute
-             Gestión de Proyectos según la metodología
-             Aplicación a los ambientes de la UPC
 
ii.      Metodología Xtreme Programming
-             Conceptos
-             Artefactos
-             Desarrollo
-             Aplicación en QA
 
iii.   Metodología Feature Driven Development
-             Conceptos
-             Artefactos
-             Desarrollo
-             Aplicación en QA
 
5.7.3        Aportes de Recursos
Durante el ciclo académico 2010-1, se contó con un grupo de alumnos muy capacitados, hábiles y proactivos. Estos alumnos encontraron, por su cuenta y bajo pedido, algunas oportunidades de mejora en los procesos de seguimiento de recursos, proyectos y errores de inspección. Estos aportes fueron considerados como parte de la base del conocimiento por su utilidad y se encuentran en medios digitales (archivos de Microsoft Excel). 
Adicionalmente, un alumno desarrolló un aplicativo en Visual Studio (código de programación C#) para la administración de errores y datos adicionales de los proyectos. Aunque versión aun tiene que desarrollarse, la idea planteada por el alumno se considera muy buena y como posible proyecto a ser trabajado de manera conjunta con alguna de las factorías de desarrollo.
 
Finalmente, dos de los recursos estuvieron encargados de la administración de la página web, la cual había sido implementada el ciclo anterior, pero por problemas de servicio en el servidor gratuito, quedo deshabilitada. El desarrollo de la nueva página web supero el trabajo anterior, ya que integró flash, encuestas en línea, foro, galería de fotos, descargas, noticias, entre otras funcionalidades que no poseía el desarrollo anterior.
 

5.8    Encuestas
Las encuestas fueron vitales para medir el nivel de satisfacción del personal y otros indicadores. Estas se realizaron 2 veces por ciclo, y se llevaron a cabo de forma anónima y a través de la página web implementada por los miembros de QA. Esta encuesta apuntaba a resolver preguntas basadas en las tres gerencias y la empresa en general. Las preguntas se detallan a continuación.
i.        Sobre la Gerencia de Proyectos y su asistencia .
1.          Creo que han cumplido a cabalidad sus funciones durante el ciclo.
2.          Creo que la gerencia está a cargo del personal correcto.
3.          La gerencia me ha brindado el apoyo necesario para realizar mis actividades.
4.          Existe coordinación y comunicación con los autores de los proyectos.
5.          Recibo el feedback necesario de mi trabajo.
 
ii.      Sobre la Gerencia de Procesos y su asistencia.
6.          He podido percibir mejoras en los procesos de la empresa.
7.          Conozco los procesos definidos por la empresa para las actividades.
8.          Creo que han cumplido a cabalidad sus funciones durante el ciclo.
9.          La gerencia me ha brindado el apoyo necesario para realizar mis actividades.
10.      Creo que la gerencia está a cargo del personal correcto.
11.      Están claros los procedimientos, y políticas de la empresa.
12.      Las plantillas y los estándares de la empresa me apoyan en el desarrollo de mis actividades.
 
iii.    Sobre la gerencia de recursos y su asistencia.
13.      Creo que han cumplido a cabalidad sus funciones durante el ciclo.
14.      La gerencia ha promovido actividades de integración que me parecen importantes.
15.      La gerencia ha conseguido crear un ambiente laboral adecuado.
16.      Las capacitaciones han sido adecuadas, y han incrementado mis habilidades.
17.      Creo que la gerencia está a cargo del personal correcto.
18.      La gerencia me ha brindado su apoyo siempre que lo he necesitado.
19.      La gerencia me ha brindado un feedback sobre el control de asistencia y mi desempeño.
20.      Las propuestas tecnológicas responden adecuadamente a las necesidades de la empresa.
 
Estas veinte preguntas se elaboraron con el objetivo de medir de la forma más certera posible el nivel de satisfacción laboral y la apreciación de los colaboradores hacia las gerencias que los representan. Los resultados de la encuesta se encuentran en el Capítulo VI. 
 
5.9    Actividades de Integración
QA fue la empresa innovadora en la ejecución de actividades extracurriculares de integración. Las actividades de integridad fueron principalmente la celebración de los onomásticos de los colaboradores, una reunión integradora fuera de la universidad y una actividad deportiva exclusiva para los colaboradores del sexo masculino.
La encuesta permitió ver que las actividades realizadas, sumado con el liderazgo desplegado por los gerentes del período, fue necesario y adecuado para crear y sostener un ambiente laboral propicio para la comunicación y trabajo fluido. 
5.10       Evaluación de recursos
Como parte de la Gestión de Recursos, la evaluación de los recursos comprende la definición de los roles que los jugaran los miembros de la organización para ejecutar los procesos de negocio. En ese sentido, se crearon roles y asignaron responsabilidades para cada uno de ellos, las cuales son finalmente evaluadas bajo criterios específicos del rol más criterios genéricos con los que todos los colaboradores deben cumplir. Estos roles, se definen a continuación.
 
5.10.1    Gerencia y Roles
Para los periodos 2009-2 y 2010-1 se designaron roles para ser ejecutados por los colaboradores de QA. De estos roles no todos fueron asignados, ya que se dieron algunos cambios en la estructuración de los equipos y la cantidad de personal.
i.        Gerente General
-         Definir estructura organizacional de la empresa. 
-         Autorizar y Firmar los reportes y contratos.
-         Reuniones de Coordinación con todos los miembros de la organización y las demás organizaciones. 
-         Supervisar el cumplimiento de plazos establecidos. 
-         Apoyar, monitorear y evaluar el trabajo de las distintas áreas de la organización.
-         Supervisar las estadísticas de proyectos y servicios.
 
ii.      Gerente De Procesos
-         Administrar los procesos de la empresa.
-         Desarrollo del plan de mejora continua en los procesos implementados.
-         Proponer cambios en el desempeño de los procesos.
-         Gestionar los riesgos identificados para cada uno de los procesos.
-         Evaluar el desempeño de cada uno de los procesos.
 
iii.    Gerente De Proyectos
-          Mantener el control de cada uno de los proyectos
-          Elaborar cuadros estadísticos de supervisión
-          Supervisar la labor de los recursos asignados para los proyectos.
-          Realizar seguimiento de las actividades realizadas por los líderes de grupos.
-          Proponer proyectos para la mejora del desempeño de la empresa.
-          Realizar estadísticas del progreso de los proyectos.
 
iv.     Gerente De Recursos
-          Determinar las necesidades de recursos informáticos para cada proyecto. 
-          Comunicación y apoyo constante con el área de Planeamiento y Seguimiento.
-          Proporcionar los recursos necesarios para un eficiente proceso de validación.
-          Administración de contratos.
-          Proporcionar el personal necesario para brindar servicios eficientes.
-          Evaluación de las propuestas tecnologías investigadas.
-          Evaluación de los colaboradores de la empresa.
 
v.       Gestor de Calidad – Estándares
-          Investigación de estándares para toda la organización.
-          Implementación de estándares de calidad aplicables a la empresa QA.
-          Diseñar plantillas para la formalización de documentos diversos para la gerencia de QA y proyectos externos. 
 
vi.     Gestor de Calidad – Procesos              
-          Apoyo en el modelamiento de procesos.
-          Propuesta de mejoras continuas.
-          Medición y evaluación de los procesos implementados.
 
vii.  Jefe de Investigación y Tecnología
-          Investigación de herramientas aplicables al giro de la empresa.
-          Elaboración de una propuesta de implementación de nuevas herramientas. 
-          Capacitación al resto de colaboradores sobre el uso de la herramienta.
-          Elaboración del manual de uso para las aplicaciones.
 
viii. Jefe de Bienes e Infraestructura
-          Registrar las necesidades tecnológicas de los colaboradores. 
-          Evaluar las necesidades y requisitos de proyectos clientes e internos.
-          Administrar la adquisición de los recursos tecnológicos solicitados.
-          Evaluación del funcionamiento y rendimiento de los bienes adquiridos.
 
ix.     Gestor de Conocimiento
-          Registrar las necesidades cognoscitivas de los colaboradores.
-          Evaluar las necesidades de capacitaciones y exposiciones.
-          Revisión edición de los manuales elaborados por otras áreas. 
-          Administrar la información de experiencias adquiridas, lecciones aprendidas, plantillas, estándares y documentación interna de la organización.  
 
x.       Gestor de Servicios
-          Realizar seguimiento de las actividades de los colaboradores y el cumplimiento de su cronograma.
-          Realizar reportes de cumplimiento y avance.
-          Asesorar a las consultas y apoyar directamente a las actividades del Gerente de Proyectos.
 
xi.     Gestor de Proyectos
-          Realizar seguimiento de las actividades de los responsables de los proyectos internos de la empresa.
-          Realizar reportes de cumplimiento y avance.
-          Apoyar directamente a las actividades del Gerente de Proyectos.
 
xii.  Jefe de Proyecto
-          Estimar tiempo necesario para planificación, de acuerdo a antecedentes históricos y/o datos de referencia. 
-          Definición de herramientas, métodos y técnicas a ser usadas. 
-          Generar carta Gantt. por cada proyecto 
-          Derivar los Planes generados al Gestor de Servicios para el seguimiento.
 
xiii. Inspector
-          Realizar la inspección de documentos de los proyectos que ingresaron a la empresa verificación y validación para su respectiva evaluación. 
-          Detectar la mayor cantidad de defectos en la documentación. 
-          Realizar el informe de inspección para cada uno de los proyectos. 
-          Participar en las reuniones designadas con los clientes.
 
xiv. Tester
-          Realizar la ejecución de pruebas definidas por el jefe de proyecto para cada uno de los proyectos que ingresaron a la empresa verificación y validación para su respectiva evaluación. 
-          Detectar la mayor cantidad de defectos en los aplicativos que han ingresado. 
-          Realizar el informe de pruebas para cada uno de los proyectos. 
 
5.10.2    Criterios de Evaluación
Para evaluar a los recursos, se tomó en cuenta los principales roles en uso, los cuales son Inspector, Tester y Planificador. Adicionalmente, este ciclo se ejecutó el rol de Jefe de Investigación y Tecnología. Estos criterios se muestran a continuación.
 
	INSPECTOR
	%

	Detectar y clasificar errores en los documentos admitidos.
	20%

	Evaluar el formato de presentación y la estructura del documento.
	10%

	Identificar errores de concordancia y sentido en el texto.
	10%

	Justificar los errores encontrados
	10%

	Cumplir con el cronograma de validación asignado por el jefe de grupo.
	10%

	 
	60%


 
Tabla 126.- CRITERIOS DE EVALUACIÓN DE ROLES 1


	 
	 

	TESTER
	 

	Creación de Casos de Prueba.
	10%

	Implementación de Pruebas.
	20%

	Ejecución de pruebas.
	5%

	Documentación de Log y Scripts de las pruebas realizadas.
	10%

	Cumplir con el cronograma de validación asignado por el jefe de grupo.
	15%

	 
	60%

	 
Tabla 127.- Criterios de evaluación de roles 2
 
	 

	PLANIFICADOR
	 

	Planificación de inspección y/o pruebas.
	10.0%

	Estimación de tiempo y recursos necesarios para la validación.
	10.0%

	Integración de los log de los inspectores para el informe de validación.
	2.5%

	Muestra liderazgo y motiva los recursos para el desenvolvimiento
	7.0%

	Definición de herramientas, métodos y técnicas a ser usadas.
	10.0%

	Detectar y clasificar errores en los documentos admitidos.
	5.0%

	Evaluar el formato de presentación y la estructura del documento.
	3.0%

	Identificar errores de concordancia y sentido en el texto.
	2.5%

	Seguimiento del cumplimiento del cronograma de Validación
	5.0%

	Cumplir con el cronograma de validación.
	5.0%

	 
	60.00%


Tabla 128.- Criterios de evaluación de roles 3
 
	RESPONSABILIDADES COMUNES
	 

	Cumple con horario de trabajo establecido por la gerencia de la empresa
	10%

	Trabaja en conjunto con sus compañeros de grupo y su gerente de línea, de forma ordenada y clara.
	10%

	Proactivo y comunicativo dentro de la empresa
	10%

	Se compromete con el éxito de los procesos
	10%

	 
	40%


Tabla 129.- Criterios de Evaluación de roles 4
Para la evaluación del personal, se utilizara el cálculo de las notas al terminar exitosamente el servicio al paquete o entregable del proyecto que se esté atendiendo. De no concluirse la inspección o las pruebas de un paquete, la evaluación se realizará sobre las actividades completadas por el equipo de Inspección / Pruebas. Las notas deben promediarse de ejecutarse un mismo rol más de una vez.
Para el rol de Investigador y Tecnologías, se definieron los siguientes criterios de evaluación, aplicables cada vez que se termine una solicitud de investigación.
 
	Criterios Investigaciones
	%

	La información trabajada es actual y confiable.
	15%

	La investigación se realiza para cubrir requerimientos de la empresa.
	15%

	La herramienta/tecnología es utilizable para optimizar procesos de QA.
	15%

	La investigación se realiza dentro de un marco de tiempo apropiado.
	10%

	La investigación tiene resultados productivos para la empresa.
	10%

	Realiza las pruebas para adaptación a QA.
	10%

	La herramienta/tecnología es integrable con las existentes en QA.
	10%

	Se realiza la documentación de resultados.
	5%

	Se realiza la presentación y capacitación de resultados.
	5%

	El responsable no descuida las funciones de sus roles adicionales.
	5%


 
Tabla 130.- Criterios Evaluación Investigaciones
 
 
 
	Criterios de Capacitación ISTQB
	%

	Domina el contenido de los capítulos asignados.
	20%

	Realiza investigación adicional para complementar información.
	15%

	Documenta resumen del capítulo.
	20%

	Prepara exposición clara y concisa.
	15%

	Realiza la exposición según cronograma previsto.
	10%

	Realiza la evaluación del capítulo.
	10%

	Aprueba encuesta de capacitación.
	10%


 
Tabla 131.- Criterios de Evaluación Capacitaciones
 
Estas últimas evaluaciones, de investigación y capacitaciones, tienen un porcentaje de influencia de que es entregado a la gerencia general para que tome las decisiones de última instancia. De cualquier modo, el peso de estas evaluaciones por roles se encuentra entre el 10% y 15% de la nota final, ya que el peso de la nota se concentra en la evaluación como inspector y tester.
De igual manera, se crearon criterios de evaluación para los tres gerentes, los cuales fueron evaluados por la gerencia general al final del ciclo académico según los logros de cada uno de ellos. Estos criterios se detallan a continuación.


	Responsabilidades Comunes
	Peso

	Establece objetivos, metas e indicadores en busca de la obtención de resultados.
	3.00%

	Se compromete con la mejora continua de la Gestión de Recursos
	3.00%

	Cumple con horario de trabajo establecido por la gerencia de la empresa QA.
	2.00%

	Trabaja en conjunto con sus compañeros de grupo, de forma ordenada y clara.
	3.00%

	Utiliza eficazmente los recursos disponibles para el aprendizaje continuo
	2.00%

	Presenta informes de su gestión con calidad y puntualidad y Transfiere el conocimiento adquirido  documentando el aprendizaje
	4.00%

	Motiva proactivamente y respalda a las personas para desplegar mayor energía en su trabajo
	2.00%

	Demuestra liderazgo en cada tarea realizada y tiene la capacidad de resolver las incidencias de su gerencia
	3.00%

	Evaluación en base a la percepción de la Gerencia General
	8.00%


 
Tabla 132.- Criterios comunes de EValuación de Gerentes


	Competencias de gestión de Recursos Humanos
	Peso

	Actúa para construir y mantener relaciones  con los  clientes externos a la organización
	12.00%

	Promueve continuamente actividades de integración, generación de confianza entre los recursos de la empresa para obtener un excelente clima laboral
	9.00%

	Vela continuamente por obtener un ambiente de trabajo adecuado (infraestructura, tecnología, debates de inspectores, etc)
	12.00%

	Establece mecanismos para el almacenamiento y la difusión del conocimiento entre los recursos de la empresa
	12.00%

	Brinda el apoyo necesario a los equipos de trabajo para realizar un trabajo de calidad.
	8.00%

	Define pautas e implementa políticas  para optimizar su gestión que permitan maximizar los resultados
	8.00%

	Esta en constante Búsqueda de nuevas oportunidades para lograr mejoras en base a las lecciones aprendidas
	9.00%


Tabla 133.- criterios evaluación gerencia  RRHH
	Competencias de gestión de Procesos
	Peso

	Plantea, define e implementa los procesos necesarios para la organización
	12.00%

	Supervisa y controla la ejecución de procesos y realiza continuamente feedbacks para su mejora
	17.00%

	Establece políticas, estándares y procedimientos que optimicen la calidad de los procesos
	16.00%

	Brinda el apoyo necesario a los equipos de trabajo para realizar un trabajo de calidad.
	8.00%

	Define pautas e implementa políticas  para optimizar su gestión que permitan maximizar los resultados
	8.00%

	Está en constante Búsqueda de nuevas oportunidades para lograr mejoras en base a las lecciones aprendidas
	9.00%


 
Tabla 134.-CRITERIOS EVALUACIÓN GERENCIA  Procesos
 
	Competencias de gestión de Proyectos
	Peso

	Gestiona, Planifica y Coordina equipos de trabajo en función de metas y resultados
	20.00%

	Supervisa, controla y evalúa los diferentes proyectos para maximizar la calidad del servicio.
	25.00%

	Brinda el apoyo necesario a los equipos de trabajo para realizar un trabajo de calidad.
	8.00%

	Define pautas e implementa políticas  para optimizar su gestión que permitan maximizar los resultados
	8.00%

	Está en constante Búsqueda de nuevas oportunidades para lograr mejoras en base a las lecciones aprendidas
	9.00%


 
Tabla 135.- CRITERIOS EVALUACIÓN GERENCIA  Proyectos
 

5.10.3    Evaluación 360
 
Las evaluaciones 360 surgen en los años 80, como una forma de evaluar ejecutivos de alto nivel. Su principal diferencia con las evaluaciones convencionales, es que ahora la evaluación involucra a los pares, los subordinados, los clientes internos y proveedores.[20]
Los principales candidatos a ser evaluados bajo este concepto son los ejecutivos o directivos que tienen personal a cargo; sin embardo, si la respuesta a la pregunta ¿el desempeño de esta persona es importante para la efectividad del trabajo de su grupo?  es sí, entonces se debe aplicar la metodología 360.[21]
Dado que QA ya cuenta con una encuesta que evalúa el desempeño desde el punto de vista de las tres gerencias, y la gerencia general cuenta con rúbricas de evaluación para las tres mismas gerencias,  no se consideró necesario aplicar la evaluación al nivel gerencial. 
Por otro lado, los recursos de la empresa eran evaluados únicamente mediante los criterios descritos en la sección anterior, es por ello que la gerencia de recursos toma la iniciativa de agregar una evaluación similar a 360°. La evaluación propuesta involucra la autoevaluación del alumno y la evaluación bajo el punto de vista de su compañero de grupo, el resultado de esta evaluación proporciona una perspectiva adicional para evaluar a los recursos, aunque al tratarse de compañeros en otras asignaturas o existir lazos amicales, puede existir dubitativa en la objetividad de la evaluación.
A continuación se presentan las preguntas que respondieron los autoevaluados y sus compañeros, todas las preguntas deben responderse con una escalada de 01 – 20: 


	Conocimiento

	Comprensión de las tareas, procedimientos y reglamento de QA.

	Posesión de habilidades teóricas y prácticas específicas para la ejecución de sus responsabilidades.

	Flexibilidad y adaptabilidad a los cambios propios del giro de negocio de QA.


 
	Trabajo en equipo y Cooperación

	Se mantiene buena relación con los miembros de la gerencia.

	Se mantiene buena relación con los demás miembros de su equipo de trabajo.

	Se muestra interés y atención a los temas propios de su equipo de inspección/pruebas.

	Trabaja en conjunto con sus compañeros de grupo y la gerencia, de forma ordenada y clara.

	 
 

	Confidencialidad y Honestidad

	Mantiene reserva en temas relativos a la empresa y su funcionamiento.

	Maneja la información brindada en QA de forma adecuada.

	 
 

	Puntualidad y Productividad

	Presentación de trabajos de calidad aún bajo presión de proyectos o clases.

	Puede trabajar adecuadamente sin supervisión de la gerencia.

	Esmero y pro actividad en los entregables que se le solicitan.

	Correcta distribución de prioridades en las actividades que realiza.

	Se cumple con las responsabilidades y funciones de forma oportuna y en el tiempo adecuado.


 
	Comportamiento y Actitud 

	Muestra reserva y cortesía en el trato con los dueños de proyectos externos.

	Mantiene un control adecuado sobre la revisión de documentación con los autores.

	Mantiene un comportamiento apropiado durante las horas de taller.

	Se compromete con el éxito de los procesos, proyectos y objetivos de la empresa.


 
Tabla 136.- Evaluacion "180"
 
 

5.11       Seguimiento y Control de Recursos
Para el seguimiento de los recursos, la Gerencia de Recursos trabajó de manera conjunta con las gerencias de Procesos y Proyectos, de dos maneras distintas. 
Durante la primera mitad del ciclo se llevó a cabo el seguimiento de actividades mediante los planes (archivos MS Project) que eran elaborados por los grupos de trabajo para cada uno de los proyectos que ingresaban para inspección o pruebas. Con la práctica, se demostró que esta práctica no era eficiente al momento de realizar la consolidación y control por grupos, por lo que la segunda mitad del ciclo se optó por una iniciativa de la Gerencia de Procesos.
La segunda mitad del ciclo, se llevó a cabo un seguimiento minucioso de las actividades de los recursos a través de hojas de control donde se detalla el ciclo, reunión inicial con el cliente, tiempo de elaboración del plan, tiempo de inspección, tiempo de elaboración de los logs grupales y la reunión final con el cliente. Esta medida sirvió tanto para la medición de tiempos de los procesos, como para realizar un seguimiento de los recursos involucrados en los proyectos y la inversión de tiempo que significó para Quality Assurance. 
El formato de este seguimiento de actividades detallado se encuentra en los anexos como “Seguimiento y Control de Tiempos”.
 
5.12       Gestión del conocimiento
En los últimos años, el conocimiento se ha convertido en un activo esencial de la economía de la información, y como tal, es necesario gestionarlo de manera productiva. Se entiende como Gestión de Conocimiento al sistema de recopilación, organización, análisis y diseminación del conocimiento dentro de cualquier organización[22]. 
[image: ]
Gráfico 44.- el valor de las empresas[23]
En la figura 9, podemos observar la importancia del capital intelectual de las organizaciones influye en el valor de las empresas directamente. Este capital intelectual se descompone en tres capitales: Humano, Estructural y Relacional, los cuales se describen a continuación[24]:
·         Capital Humano: Son las capacidades de los miembros de la organización para brindar a los clientes soluciones. Este capital incluye las habilidades individuales de los colaboradores.
·         Capital Estructural: Son las capacidades organizacionales para responder a las necesidades y requerimientos del mercado. Este capital incluye la experiencia en el negocio, los secretos de diseño en servicio y productos, metodologías y cultura organizacional. 
·         Capital Relacional: Es la profundidad, ancho y rentabilidad de los derechos organizacionales. Es decir, las marcas, consumidores, reputación y contratos especiales con los que cuenta la empresa.
Para efectos de Quality Assurance, la gestión del conocimiento tiene como principal capital el Estructural, debido que los alumnos que conforman la gerencia han formado parte de la empresa en periodos anteriores, tienen experiencia en los demás roles de la organización y tienen las idea claras en cuanto a oportunidades de mejora.
Es importante recalcar que la gestión del conocimiento no soporta únicamente las funciones de la organización, sino que debe satisfacer las necesidades en función de conocimiento de todos los colaboradores.[25]
Si bien QA no es una organización numerosa y con años de experiencia en el mercado, la mayoría de las PYMES (se considera a QA como pequeña empresa) depende más de su capital intelectual que de sus activos tangibles y tienen la ventaja de poseer mayor identificación del personal con la empresa y sus objetivos, así como una mayor predisposición para compartir.[26]
Como primer paso para el inicio de una gestión de conocimiento sostenida, se definen los activos con los que contamos actualmente, los activos estructurales latentes en QA y que deben ser documentados y transmitidos a la organización entera. 
 
5.12.1 Activos de  Información
Durante los períodos académicos 2009-2 y 2010-1 se revisó la información con la que cuenta la empresa y se inició la tarea de clasificación de la misma. Actualmente existen como base de conocimiento:  
·         Capacitaciones
·         Investigaciones
·         Modelado de Procesos 
·         Plantillas
·         Documentos de Admisión
·         Contratos de Servicio
·         Contratos de Personal SW
·         Manuales de Uso de Aplicativos
·         Documentación de la Gerencia 
·         Manual de Organización 
·         Reglamento Interno
·         Criterios de Admisión por metodologías
·         Reglamento Interno
·         Encuestas
·         Evaluaciones
·         Planes de Gerencia
 
Estos son algunos activos que se encuentran en los medios de almacenamiento preparados para quedar como legado a los siguientes gerentes al iniciar su periodo de gestión. En el siguiente apartado se detallan dichos medios de almacenamiento.
 
5.12.2    Medios de Almacenamiento
Existen actualmente tres medios de almacenamiento los cuales resguardan la base de conocimiento de QA. El primero es el espacio dispuesto en el servidor de la carrera de Computación e Informática para la empresa. Este espacio es bastante reducido y regularmente debe ser depurado para evitar su saturación.
El segundo medio es una web implementada como aporte de la Gestión de Recursos para cumplir con diversos requerimientos. Esta web es OpenGoo, la cual tenía planeado desplegarse inicialmente en el servidor de computación, pero por problemas administrativos se optó por el despliegue en un servidor web gratuito. Esta herramienta proporciona mayor capacidad de almacenamiento y funcionalidades como la asignación de tareas y responsables, control de versiones y administración de workspaces para los diferentes proyectos.
Finalmente, el tercer medio de almacenamiento es un disco digital regrabable para mantener actualizada la información de la empresa de forma segura y con una mayor disponibilidad que la que ofrecen tanto los servidores gratuitos, como los internos.
 
5.12.3    Tareas de Mantenimiento
 Para concluir con la primera etapa de la implementación de una gestión de conocimiento, se ha definido la periodicidad de las tareas de respaldo de los activos de información. Para ello, es necesario que el ciclo  2010-2, un colaborador asuma el rol de Gestor de conocimiento, aplique las tareas de respaldo y asuma la responsabilidad por la seguridad de la información que administra.
·         Tarea 1: Realizar backups incrementales los días jueves de cada semana. Para ello es necesario que se defina una jerarquía de carpetas y documentos que simplifique la tarea de organización y extracción de activos de información.
·          Tarea 2: Realizar backups completos el día jueves antes de los exámenes parciales respectivos al periodo académico.
·         Tarea 3: Resguardar el medio portable de daños y mantenerlo disponible en caso sea necesario por alguno de los recursos.
·         Tarea 4: Mantener y actualizar la jerarquía y estructura de las carpetas que contienen la información que forma parte de la gestión del conocimiento.
·         Tarea 5: Mantener informados a la organización entera la existencia e importancia de la información que se encuentra a su disposición.
·         Tarea 6: Coordinar con los webmasters la disponibilidad de los activos clasificados como públicos en la página web.
·         Tarea 7: Mantener la estructura de la herramienta Open Goo, tanto para usuarios internos como externos.
 
5.13       Resultados de Gestión
A continuación se documentan los resultados obtenidos durante la ejecución de las estrategias planteadas, a modo de gráficas y cuadros estadísticos. Finalmente se presentará un resumen de niveles obtenidos para los indicadores.
 
Indicador IN-15
# de horas de capacitación dictadas durante el ciclo académico.
Basada en las capacitaciones dictadas por la gerencia y colaboradores, en temas de negocio, herramientas, metodologías o nuevos procedimientos.
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Gráfico 45.- CAPACITACIONES
 
Indicador IN-16
% de colaboradores aprobados en evaluación continua.
Basada en el resultado de evaluación por resultados, evaluación 360 y evaluación por desempeño a los 22 colaboradores de TDP 1 y TDP2.
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Gráfico 46.- EVALUACIÓN CONTINUA
 
 
Indicador IN-17
% personal aprobado en las evaluaciones por capacitaciones. 
Basado en las capacitaciones ISTQB, el 57.17% del personal fue aprobado en las evaluaciones posteriores a las capacitaciones.
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Gráfico 47.- CAPACITACION ISTQB 1
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Gráfico 48.- CAPACITACIÓN ISTQB 3
 

Indicador IN-18
% de colaboradores satisfechos con el ambiente laboral durante el ciclo 2010-I.
Basada en una encuesta realizada la semana 15 a los alumnos de TDP1 y TDP2, los cuales suman 22 colaboradores.
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Gráfico 49.- SATISFACCIÓN POR EL AMBIENTE LABORAL
 
Indicador IN-19
% de asistencia de colaboradores a la empresa virtual.
Basada en el reporte de asistencia elaborado por la asistencia de RRHH.
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Gráfico 50.- NIVEL DE ASISTENCIA
 

Indicador IN-21
% de colaboradores conformes o satisfechos con el feedback brindado por la gerencia sobre sus funciones.
Basada en la encuesta laboral realizada en semana 15 del ciclo académico.
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Gráfico 51.- SATISFACCIÓN POR FEEDBACK
 
Indicador IN-22
% de colaboradores conformes o satisfechos con las actividades extracurriculares realizadas por la gerencia de Recursos para integración y confraternización.
Basada en la encuesta laboral realizada en semana 15 del ciclo académico.
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Gráfico 52.- SATISFACCIÓN POR ACTIVIDADES EXTRACURRICULARES
 
 

Indicador IN-23
%  de solicitudes técnicas atendidas o completas.
Basada en el seguimiento de problemas técnicos o necesidades informáticas de la empresa, como espacio en servidores, permisos, licencias, mantenimiento de PC, entre otras.
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Gráfico 53.- SOLICITUDES TÉCNICAS
 
Indicador IN-25
%  de documentación de activos en Knowledge Base (Base de Conocimiento).
Basada la recopilación de información de las carpetas asignadas a QA en los servidores durante el ciclo académico 2010-I. 
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Gráfico 54.- DOCUMENTACIÓN EN KB

Indicadores de RRHH
Los indicadores para satisfacción de feedback de la gerencia, actividades extracurriculares, herramientas y documentación de RRHH se ven reflejados en la encuesta de satisfacción laboral.
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Gráfico 55.- RESULTADO ENCUESTA RRHH
 


5.14       Inversión de Tiempo de Recursos
Las siguientes tablas muestran una aproximación del tiempo invertido por los recursos de la empresa en cada uno de los proyectos de las empresas clientes. Se puede observar que hubieron considerables esfuerzos en vano, debido a que los alumnos se retiraron del ciclo, o descontinuaron el servicio por ser egresados o no matriculados.
 
EDUCATE
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Tabla 137.- TIEMPOS EN EDUCATE

JAVA FACTORY
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Tabla 138.- TIEMPOS EN JAVA FACT.
NET FACTORY
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Tabla 139.- TIEMPOS EN NET FACT.

SALUDABLE
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Tabla 140.- TIEMPOS EN SALUDABLE
IT EXPERT
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Tabla 141.- TIEMPOS EN IT-EXPERT
 
 
METHODS
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Tabla 142.- TIEMPOS EN METHODS
SSIA

[image: ] 
Tabla 143.- TIEMPOS EN SSIA
 
BANKMIN
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Tabla 144.- TIEMPOS EN BANKMI

5.15       Propuesta de Vacantes 2010-2
Para calcular el número de colaboradores necesarios para el próximo ciclo académico, se realizó un resumen de los proyectos clientes del ciclo académico 2010-1 con el apoyo de la Gerencia de Proyectos y se obtuvo el siguiente cuadro, donde se muestra como proyectos de alta demanda aquellos que no lograron completar el cronograma de entrega que ellos mismos planificaron y, por ende, necesitarán mayor atención por parte de los recursos contratados.
	PROYECTOS ESPERADOS EL PRÓXIMO CICLO [ALTA DEMANDA]

	Empresa
	Proyecto
	Met.
	Taller
	Estimación

	BANKMIN
	AyD ARQ PROCESOS: CAPTACIONES, COLOCACIONES Y RIESGO CREDITICIO
	EUP
	Proyecto 2
	 

	BANKMIN
	AyD ARQ PROCESOS: RECUPERACIONES Y OPERACIONES
	EUP
	Proyecto 2
	 

	BANKMIN
	AyD ARQ PROCESOS: RIESGOS DE MERCADO, OPERATIVO E INVERSIONES
	EUP
	Proyecto 1
	3

	BANKMIN
	AyD ARQ PROCESOS PARA LA PEQUEÑA MINERÍA PROCESOS OPERATIVOS
	EUP
	Proyecto 1
	3

	EDUCATE
	GPLACS
	FDD
	Proyecto 1
	2

	EDUCATE
	EBM FE Y ALEGRÍA 34
	EUP
	Proyecto 2
	 

	JAVA
	ARQUITECTURA EMPRESARIAL PARA PRODUCTOS SW
	EUP/RUP
	Proyecto 2
	 

	JAVA
	SISTEMA CONTRATACIÓN DE PERSONAL
	RUP
	No Matriculado
	2

	JAVA
	GESTIÓN DE MÉTRICAS
	RUP
	Proyecto 2
	 

	JAVA
	SISTEMA ADMINISTRACIÓN DE  CAPACITACIONES
	RUP
	Egresado
	 

	METHOD
	ACFF
	EUP/RUP
	Proyecto 2
	3

	NET FACTORY
	SISTEMA DE EMPRESAS Y SERVICIOS
	RUP
	Proyecto 2
	 

	SSIA
	SISTEMA GENERACIÓN DE EVIDENCIAS PPP
	RUP
	Proyecto 1
	3

	SSIA
	SISTEMA GENERACIÓN DE EVIDENCIAS CAPSTONE PROJECTS
	RUP
	Proyecto 1
	3

	SSIA
	SINAC
	RUP
	Egresado
	 

	SALUDABLE
	PROPUESTA DE AUTOMATIZACIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS Y DE APOYO PARA UN CENTRO DE SALUD I-3
	EUP
	Proyecto 1
	4

	SALUDABLE
	ARQUITECTURA DE DATOS PARA UN ESTABLECIMIENTO DE SALUD
	EUP
	Egresado
	 

	SALUDABLE
	ARQUITECTURA DE NEGOCIOS CENTRO SALUD I-3
	EUP
	Egresado
	 


 
Tabla 145.- Proyectos Alta Demanda

A continuación, se muestra también aquellos proyectos que sí cumplieron en la entrega y corrección de artefactos según sus cronogramas, lo que brinda una idea de una capacidad de elaborar productos de calidad intermedia – alta, para estos proyectos se define baja demanda y no necesitarán atención adicional por parte de los recursos.
	PROYECTOS ESPERADOS EL PRÓXIMO CICLO [BAJA DEMANDA]

	Empresa
	Proyecto
	Met
	Taller
	Estimación

	NET FACTORY
	SISTEMA CONTROL DE ACTIVIDADES
	RUP
	Proyecto 1
	3

	IT-EXPERT
	SISTEMA DE GESTIÓN DE EVENTOS - MARKETING
	XP
	Egresado
	 

	EDUCATE
	PROPUESTA DE ARQUITECTURA EMPRESARIAL PARA EL INSTITUTO RADIOFÓNICO FE Y ALEGRÍA
	EUP
	Proyecto 1
	4

	JAVA
	SISTEMA DE AUTOEVALUACIÓN PSICOLÓGICA
	RUP
	Egresado
	 

	NET FACTORY
	IDENTIFICACIÓN DE TALENTOS
	XP
	Proyecto 2
	 


 
Tabla 146.- PROYECTOS BAJA DEMANDA
 
Los proyectos que se encuentran resaltados en azul son aquellos que significaron alta concentración de Horas/Hombre por parte de Quality Assurance y representan una muestra significativa para el cálculo de los recursos necesarios para el próximo ciclo.
 
5.16       Logros Alcanzados
•       Implementación de una nueva y mejorada página Web.
Nueva y mejorada página web en servidores gratuitos. Contiene la información de la empresa, ejecución de las encuestas, galería de fotos, descarga de documentos, calendarios, entre otras funcionalidades.
•       Implementación de los servicios Open Goo.
Despliegue de la herramienta web Open Goo para administración de documentos, versionado, creación y configuración de workspaces, usuarios y grupos. Esta herramienta también se encuentra desplegada en un servidor web gratuito.
•       Ejecución de capacitaciones para certificación ISTQB.
La ejecución de las capacitaciones sobre International Software Testing Qualifications Board es iniciativa de QA para motivar a sus recursos a desarrollar sus capacidades en el terreno las pruebas de software. Estas capacitaciones lograron darse gracias a su oportuna programación, pero no pudieron ser completadas debido al gran volumen de trabajo que se recibió durante las últimas semanas.
 

•       Definición de la documentación que servirá como Base del Conocimiento.
El presente ciclo se definió formalmente la estructura y los documentos que formaran parte de la base de conocimiento de Quality Assurance. También se definieron las tareas de almacenamiento y respaldo para la misma.  Esta información facilitará las tareas de capacitación y la gestión de servicios para los próximos ciclos.
 
•       Redefinición de los criterios de prestación de servicios.
Para la correcta prestación de los servicios, se trabajó en conjunto con el Gerente de Proyectos y la Gerencia General para establecer nuevos criterios de aceptación de los proyectos para servicios.  Los criterios actualizados involucran la recepción de proyectos RUP y la documentación y artefactos necesarios para dar inicio a las pruebas de software.
 
5.17       Plan de Acción a Futuro
•       Institucionalización de la herramienta Open Goo
Para poder aprovechar al máximo las funcionalidades del Open Goo, éste debe estar completamente institucionalizado. Además se debe llegar a un consenso con las demás empresas para la utilización de esta última herramienta como medio de comunicación, ya que QA es la empresa céntrica y no es productivo que ésta se adapte a los diferentes mecanismos que poseen las demás empresas. Además, se tiene como objetivo que también sirva como repositorio de documentos y para la gestión de tareas y actividades.
 
•       Mantenimiento y difusión de la página Web 
Además del Open Goo, el portal web de la empresa debe ser difundido con mayor fuerza. Se desea evitar los contratiempos de envío de correos, acuses de entrega, entre otros inconvenientes que se presentaron durante el ciclo 2010-1.
 
•       Implementación de alternativas Open Source para pruebas
Se deberá aprovechar el resultado de las investigaciones para optar por una herramienta libre que permita realizar las mismas operaciones que con las aplicaciones propietarias. Las investigaciones demostraron que estos productos open source son una opción viable y eficiente ante los inconvenientes de licencia y permisos, y no comprometen la calidad del servicio bajo ningún punto de vista.
 
•       Generar mayores actividades para el ambiente laboral
Durante el ciclo se realizaron actividades de integración para onomásticos, integración del personal y para reducir el stress producido por el volumen de trabajo. Para el próximo ciclo se deben establecer fechas específicas  para la ejecución de estas y, de preferencia, fuera de los ambientes de la universidad.
 

•       Informes de desempeño por vistas
Durante el presente ciclo se presentaron informes de resultados de las actividades realizadas por los grupos de trabajo designados a inicio del ciclo, sin embargo la gerencia recalco la necesidad de poder conocer las investigaciones, proyectos y actividades realizadas por cada uno de los integrantes de QA. Este requerimiento podría tomar la forma de un proyecto de implementación de datamart que permitiría darle un mejor seguimiento a los recursos y realizar informes más completos y ágiles.
 
•       Aplicación de evaluación perfiles psicológicos a los colaboradores.
Para la mejor designación de los equipos de proyecto, se considera aplicar para el próximo ciclo el proyecto “Sistema de Autoevaluación Psicológica”. La aplicación de esta evaluación permitirá definir de forma más completa el perfil del colaborador, a fin de encontrar maneras específicas de estimular su desempeño y asignándole tareas.


CONCLUSIONES
Basados en un año de experiencia como parte de la gerencia en la empresa QA, las incidencias presentadas y las recomendaciones se ha llegado a las siguientes conclusiones: 
 
ü      Una actividad muy importante para el correcto funcionamiento de la empresa es definir objetivos y lineamientos para cada periodo mediante el Plan Estratégico; puesto que a partir de este se desarrollan las estrategias que permitirán el cumplimiento de objetivos.
ü      La definición de los procesos de la empresa QA se trató de alinear en un principio bajo la metodología MoProSoft, sin embargo, esta no aplicaba totalmente; puesto que se enfoca al desarrollo de proyectos de software.  Se toma en cuenta el contexto en el que se desarrolla el negocio para definir los procesos que soportan la organización y sus objetivos.
ü      La planificación de Gestión de Proyectos se alineó al Plan Estratégico de la empresa y los proyectos fueron generados en función a los objetivos definidos en la gestión estratégica.
ü      El seguimiento de los proyectos permite mostrar el avance y detectar retrasos, controlar la disponibilidad de los recursos y proyectar las necesidades de tiempo y personal para los próximos periodos.
ü      La comunicación entre las gerencias de Proyectos y Recursos es muy importante para que los equipos de trabajo realicen sus actividades con las herramientas necesarias y bajo los tiempos establecidos.
ü      Para lograr un mejor control y evaluación del personal de la empresa tomó en cuenta la calidad de los entregables, cumplimiento de tiempos, y demás criterios definidos por cada uno de los roles dentro de la organización. 
ü      Al analizar los resultados obtenidos durante la medición de procesos, se identifican oportunidades de mejora, ajustes y optimizaciones para cada proceso existente en la organización de acuerdo a la evaluación de su desempeño y a los resultados de sus indicadores.

PROPUESTAS DE MEJORA
Basados en la experiencia adquirida durante la ejecución del proyecto y en las necesidades de las demás empresas clientes que fueron identificadas en la gestión de los servicios, se han elaborado propuestas de mejora para los siguientes periodos: 
ü      Manejar una cuota de proyectos por empresa. Se debe evaluar la cantidad de proyectos que cada empresa presenta en su cartera para el próximo periodo, y definir en base a la cantidad, la proporción adecuada de proyectos por empresa que serán admitidos en el periodo vigente.
ü      Asignar recursos según complejidad del proyecto. La complejidad de proyectos es un concepto que se maneja en base a la metodología utilizada, la cantidad de artefactos elaborados y el porcentaje pendiente.
ü      Validación Representativa. Se debe realizar el proceso de validación y verificación sobre los artefactos más representativos o acumulativos del proyecto, en vez que realizar los procesos de inspección y pruebas sobre todos los artefactos elaborados.
ü      Priorización de Proyectos. El comité de la facultad de Computación debe seleccionar aquellos proyectos que se consideran de mayor importancia para poder realizar la asignación de recursos y tiempos de manera acertada y oportuna.
ü      Reuniones periódicas con el comité para ver el avance y cumplimiento del proyecto (entregables elaborados a tiempo) y la validación (cómo va la revisión, en qué fase se encuentra) los problemas si han ocurrido, para poder tomar las medidas respectivas y mejorar la gestión de la empresa.
ü      Reuniones con las gerencias de cada empresa para ver avance.
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GLOSARIO 
 
Empresa Virtual: Término asignado a las empresas formadas en los talleres de las carreras de ingeniería de Sistemas de Información y Software en la UPC.
Checklist: Llamado también lista de verificación, es un documento que contiene criterios de aprobación en los que se detallan distintos aspectos a analizar y verificar. Utilizado frecuentemente para auditorias de calidad.
Requerimiento: Necesidad sobre el contenido, forma o funcionalidad de un producto o solución de software. Identifican atributos, capacidades, características y/o cualidades que necesita cumplir un sistema para que tenga valor y utilidad para el usuario.
Metodologías: Se refieren a los modelos de referencia o marcos de trabajo (frameworks) utilizados para estructurar, planificar y controlar el proceso de desarrollo de proyectos de software, sistemas de información, etc.
Servicios: Es el conjunto de actividades o productos que ofrece una empresa virtual de la UPC a sus clientes. Para el caso de la empresa QA los servicios ofrecidos eran los de aseguramiento de la calidad, entre ellos la inspección y las pruebas de los proyectos de software.
Release: Es una versión de una solución de software, es una versión de lanzamiento distribuida al cliente.
Notación: Sistema de signos o símbolos utilizados para expresar determinados conceptos de una disciplina. 
Visión: Representación de lo que deber ser en el futuro la empresa. Conjunto de ideas que proyectan el estado deseado por la organización en el futuro.  
Misión: Es la razón de ser de la empresa, el motivo por el cual existe.Así mismo es la determinación de las funciones básicas que la empresa va a desempeñar para conseguir tal misión.
Feedback: Retroalimentación, es el proceso de compartir observaciones y sugerencias, con la intención de recopilar información para intentar mejorar el funcionamiento de una organización o proceso determinado.
Procesos Core: Procesos principales de la empresa QA, es decir aquellos procesos involucrados en el normal funcionamiento y giro de negocio de la empresa.
Artefacto: Se refiere a un producto terminado durante un proyecto de software o de sistemas de información. Un artefacto puede ser un archivo, un programa o una base de datos elaborada en un proyecto.
Incidencias: Problemas o dificultades ocurridas durante la ejecución de los procesos principales de la empresa QA.
Estándar: Es un modelo, criterio o requisito mínimo aceptable para la definición y ejecución de los diversos procesos específicos de las empresas con la finalidad de asegurar la calidad de los mismos.
Herramienta software: Es un programa, aplicación o solución orientada a una necesidad del usuario.
Mitigación: Resolución de un determinado problema o riesgo.
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